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= Forord

Du sidder nu med Forbrugerstyrelsens nye arlige publikation Forbrugerre-
degorelsen i handen. Forbrugerredegerelsen er opstéet, fordi vi igennem
leengere tid har oplevet, at der mangler et sted, hvor vi kan fortzlle omver-
denen, om Forbrugerstyrelsens mange initiativer og opgaver, og hvor vi kan
prasentere nye ideer og analyser om forbrugerne og markedet.

Habet er, at Forbrugerredegorelsen kan bidrage til at skabe debat om for-
brugernes vilkar pa markedet og om de forbrugerpolitiske mél og virkemid-
ler. Forbrugernes vilkar har gennem den senere tid veeret hgjt placeret pa den
politiske dagsorden, og Forbrugerstyrelsen vil gerne fremme debatten, s vi
far det bedst mulige udgangspunkt for at skabe gode forbrugervilkar.

Forbrugerredegerelsen bestar af to dele. Del I beskriver og analyserer de
vigtigste udviklinger pa forbrugeromradet. Det er her vi gor status over det
forgangne ar, og det er ogsa her vi kigger ind i det nye — og pa de udford-
ringer og de muligheder, som fremtiden bringer.

Del II aflgser den velkendte juridiske arbog, som Forbrugerstyrelsen
igennem en arrekke har udgivet. Her redeger vi for praksis indenfor For-
brugerklagenzvnets, Forbrugerombudsmandens og Forbrugerstyrelsens
omrader.

Jeg haber, at | tager vel imod vores nye Forbrugerredegorelse. Redegerels-
en skal ikke vare en statisk storrelse, men snarere en arlig udgivelse, som
vi vil udvikle i takt med de nye opgaver og udfordringer, som Forbruger-
styrelsen star overfor. Derfor vil vi ogsa meget gerne vide, hvad I synes om
redegerelsen. Er der noget, vi kan gere bedre, er der noget der mangler, og
er der noget, som er serligt spendende?

Jeg ser frem til at hore Jeres reaktioner. God lzselyst.

Victor Kjer
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“5'" Samarbejde, dialog og
forebyggelse

Regeringen har fremlagt en ny forbrugerpolitik, der bl.a.
indfarer nye samarbejdsformer og nye principper for, hvor-
dan der fores forbrugerpolitik. Forbrugerstyrelsen vil i den
kommende tid styrke myndighedernes koordination og sam-
arbejde, fremme dialogen med forbrugere og erhvervsliv og
oge den forebyggende indsats

I januar 2003 offentliggjorde regeringen et oplag til en ”Ny forbrugerpoli-
tik”. I opleegget opstiller regeringen det mal for forbrugerpolitikken, at
Danmark i lebet af de kommende ar skal na op pa en placering blandt de
bedste europziske lande, bade nar det galder information og rettigheder for
forbrugerne.

For at nd malet l&gger regeringen op til en styrket forbrugerpolitisk ind-
sats, hvor samarbejdsformer og virkemidler effektiviseres og moderniseres,
s4 de tilpasses nutidens markedsvilkér og tager fat om de nye udfordringer,
som forbrugere og virksomheder star overfor.

For Forbrugerstyrelsen betyder regeringens ny forbrugerpolitik en
rekke ®ndringer i dagligdagen. Udfordringen for Forbrugerstyrelsen i
de kommende ar bliver at gennemfere de foreslaede moderniseringer og
at f3 samlet kreefterne om de nye spendende opgaver, som venter forude.
Ressourcerne skal i de kommende ar samles om at:

« Styrke myndighedernes koordination og samarbejde pa forbrugeromrad-
et.

* Styrke dialogen med forbrugernes- og erhvervslivets organisationer.

« Styrke den forebyggende indsats.

Tvaerministerielt samarbejde og koordination

Hensynet til forbrugernes vilkar, pligter og rettigheder spiller i dag en
stor rolle pi mange omrader. Det galder fx pa fedevareomradet, pa tele-
omradet, pd miljgomradet og pa sundhedsomradet, hvor forbrugerne og
forbrugerhensynet har en central rolle, nir der vedtages nye love og regler
mv. Udviklingen i retning af flere offentlige myndigheder med ansvar for
forbrugerpolitikken, giver et behov for koordinering og for at taznke pa tvaers.
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Figur 1 illustrerer det komplekse samspil mellem det store antal myndighed-

er, der varetager forbrugerpolitiske hensyn.

Forbrugerstyrelsen vil arbejde for at samarbejde og koordination pa for-

Erhvervs- og Trafikministeriet:
Boligstyrelsen: Forbrugerregulering pd
Infor. om boligmarkedet: liberaliserede omrader

Finanstilsynet:
Forbrugerbeskyttelse i Pt —
den finansielle sektor FORBRUGERSTYRELSEN

Konkurrencestyrelsen:
Markedsanalyser, prisanalyser,
konkurrenceregulering

Erhvervs- og
Selskabsstyrelsen:
Restaurationslov, lukkelov,
Forbrugerbeskyttelse ved
ejendomshandel

Videnskabsministeriet:
Teleregulering, mikrobetalinger,
IT-rettigheder

Justitsministeriet

Specifik forbrugerret: dersalg,
forbrugerkredit, gaeldssanering,
aftaleret

Miljsministeriet
Meaerkning, information,
tilsyn med miljomarkedsfering

Indenrigs- og
Sundhedsministeriet
Patientrettigheder ved privat
behandling, medicinpriser, markeds-
foring for medicin og sundheds-
ydelser, sammenligning

Energitilsynet: Energistyrelsen: Fedevareministeriet:

Klagenaevn vedr. energiafgifter, Maerkning Liberaliserings Maerkning, Tilsyn med

regninger, etc. “regulering* Radgivning markedsforing, information
Energisparerad

brugeromrédet styrkes, og Forbrugerstyrelsen ser det som sin opgave at
fungere som omdrejningspunkt for forbrugerpolitikken i Danmark. Den
konkrete forbrugerregulering og de konkrete initiativer forankres stadig
bedst i de enkelte ressortministerier, men de overordnede principper og pro-
blemstillinger kan med fordel dreftes i fellesskab.

Et styrket samarbejde sikres ikke alene ved hensigtserkleringer og lafter
om jevnlig kontakt. Der er behov for et egentligt koordinationsforum, der
kan fremme et lobende samarbejde. Derfor vil Forbrugerstyrelsen sammen
med en rekke andre ministerier i lobet af 2003 oprette en tvarministeriel
Forbruger Taskforce, der skal virke som et forum for gensidig orientering
og dialog mellem de mange forbrugermyndigheder. Taskforcen skal bl.a.
udveksle informationer om aktuelle tvergdende forbrugerrelaterede



spergsmal samt drefte nye nationale og internationale initiativer pa forbru-
geromrédet.

Forbruger Taskforcen skal ogsé helt konkret samarbejde om en rekke
tveergiende forbrugerinitiativer, der er indeholdt i regeringens opleg til
ny forbrugerpolitik. Det drejer sig bl.a. om en fzlles informationsindsats
pa den kommende forbrugerportal, samarbejde om risikokommunikation,
udveksling af erfaringer med forbrugerbeskyttelse i forbindelse med liberal-
isering af markeder og forenkling og modernisering af de mange markning-
sordninger.

Ogsa pd andre mader har Forbrugerstyrelsen taget initiativ til at fremme
samarbejdet om vigtige forbrugerrelaterede problemstillinger pé tvars af
de traditionelle ressortopdelinger. I 2003 gennemforer Forbrugerstyrelsen et
storre udviklingsprojekt med henblik pé at skabe mere gennemsigtighed for
forbrugerne pa de mange nye liberaliserede markeder. Udviklingsprojektet
gennemfores i samarbejde med bl.a. Energistyrelsen, og det er ogsé tanken
at inddrage andre myndigheder med ansvar for liberaliserede eller markeds-
gjorte omrader.

Baggrunden for at gennemfore et tveergdende udviklingsprojekt om infor-
mation pa liberaliserede markeder er, at der netop her er tale om en tvaerga-
ende problemstilling, hvor udfordringer og muligheder i hgj grad gar igen
fra marked til marked. Ved et fellesprojekt undgar man en situation, hvor
hver myndighed griber problemstillingen forskelligt an. En felles tilgang
til problemstillingen er til gavn for bade forbrugere og erhvervsliv, som far
mere ensartede vilkar pa de forskellige markeder. Det fremmer samtidig,
at de bedste og mest afbalancerede losninger velges.

Endelig har Forbrugerstyrelsen taget initiativ til et tveergdende samarbejde
om udvikling af en serviceportal for klager, der bl.a. skal forbedre den el-
ektroniske klageadgang samt give forbrugere og virksomheder et redskab
til at lose konflikter i fzllesskab. Serviceportalen for klager udvikles i sam-
arbejde mellem Forbrugerstyrelsen og en rekke institutioner med ansvar
for klagehindtering, fx Kommunernes Landsforening, Amtsradsforeningen
og Indenrigs- og Sundhedsministeriet.

Dialog med forbrugere og erhvervsliv

I regeringens nye forbrugerpolitik leegges op til at indfere et nyt princip

for forbrugerindsatsen. Det nye princip betyder, at forbrugerindsatsen skal

bygge pa dialog med aktererne pd markedet — forbrugerne og erhvervslivet.
Med udgangspunkt i det nye fokus pa dialog vil Forbrugerstyrelsen
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i de kommende &r gore en aktiv indsats for at fremme dialog med er-
hvervslivet og forbrugerne. Et vigtigt skridt i retning af eget dialog er
Forbrugerombudsmandens nye strategi, der blev offentliggjort i 2002. 1
den nye strategi legges der vagt pa at styrke dialogen og samarbejdet med
virksomhederne og erhvervsorganisationerne. Forbrugerombudsmandens
strategi omtales na@rmere i afsnit 2.

Dialogen meliem erhvervsliv, forbrugere og myndigheder styrkes ogsa via
det nye ForbrugerForum, som regeringen ensker at oprette. Det er tanken,
at ForbrugerForum skal vare et rddgivende organ pa forbrugeromradet, der
sammensattes af bade forbruger- og erhvervsreprasentanter.

ForbrugerForum er pa flere méder en nyskabelse pa forbrugeromradet.
Man har ikke tidligere haft et permanent radgivende organ pa forbrugerom-
radet, og med oprettelse af ForbrugerForum fir myndighederne pa forbruger-
omradet bedre muligheder end tidligere for at indga i en teet og kontinuerlig
dialog med forbrugere og erhvervsliv. Den nye mulighed for tet dialog giver
storre sikkerhed for, at forbrugerregulering og forbrugerinitiativer er i over-
ensstemmelse med de problemstillinger, som forbrugere og virksomheder
meder i dagligdagen.

Samtidig inddrages de erhvervsdrivende mere aktivt i forbrugerindsatsen,
og virksomhederne fir dermed en unik mulighed for at tage et sterre ansvar
for at sikre gode forbrugerforhold. Filosofien er, at gode forbrugerforhold i
hej grad skabes i og af virksomhederne, og at virksomhederne derfor har
en fremtraedende plads i den lgbende forbedring af forbrugerindsatsen i Dan-
mark.

En forebyggende indsats

Regeringens nye forbrugerpolitik far betydning far Forbrugerstyrelsens
arbejdsmetoder og prioritering af opgaverne. Grundtanken i den nye for-
brugerpolitik er at bruge krefterne pa en forebyggende indsats, der fremmer
gode relationer mellem forbrugere og erhvervsdrivende.

Indsatsen pé forbrugeromradet har tidligere i hej grad bygget pa et princip
om at reparere skaden”, nér der opstod konflikter mellem en forbruger og en
erhvervsdrivende. | fremtiden er det tanken, at forbrugerindsatsen i hojere
grad baserer sig pé forebyggelse — bl.a. via dialog med erhvervslivet og ved at
understette en aktiv indsats ude i butikkerne. Forbrugerlovgivningen gelder
naturligvis stadig, men fremover skal vaegten leegges pa at hindre at regl-
erne overhovedet kommer i anvendelse.

Forbrugerstyrelsen er allerede nu parat med en rekke initiativer, der kan



gore det lettere for erhvervslivet at tage ansvar for at give forbrugerne
gode vilkar pa markedet, og som kan bidrage til at forebygge konflikter og
problemer mellem forbrugere og virksomheder.

Forbrugerstyrelsen arbejder bl.a. i denne tid pa at udvikle en kundeguide
for gode forbrugerforhold, der skal virke som et frivilligt redskab til virk-
sombheder, der ensker at styrke servicen overfor forbrugerne. Kundeguiden
skal bl.a. gere virksomhederne bedre til selv at lose eventuelle konflikter
med kunderne. Kundeguiden er beskrevet mere indgaende under afsnittet
»Virksomhedsguide til gode kundeforhold«.

I forbindelse med den igangvarende reform af forbrugerklageomradet er
det Forbrugerstyrelsens tanke at styrke indsatsen for at forebygge klager.
Det skal bl.a. ske ved et tattere samarbejde med de enkelte brancher om
forebyggelse og om oprettelse af egne klagenavn, hvor branchen selv tager
hand om klagerne. Derudover udvikles en ny serviceportal for klager, der
bl.a. skal hjzlpe forbrugere og virksomheder til at lese eventuelle tvister
selv.

Den forebyggende indsats retter sig ikke kun mod virksomhederne. Re-
geringen har med den nye forbrugerpolitik ensket at styrke rddgivningen til
forbrugerne, og Forbrugerstyrelsen og Forbrugerinformationen er allerede nu
i gang med at gennemfore en rakke initiativer, der kan fremme radgivningen
af forbrugerne. | marts 4bnede de forste permanente forbrugerINFOpunkter
pa en rzkke biblioteker over hele landet, og forbrugerne kan nu ga pa bib-
lioteket og fa svar pa spergsmal om fx forbrugerjura, varetest og andet. Inden
sommer 2003 udvides abningstiden i forbrugernes telefoniske Hotline, bl.a.
med indferelse af aftendbent. Endelig udvikles der inden udgangen af aret en
ny samlet forbrugerportal med adgang til offentlig forbrugerinformation pa
alle omréder.

Bedre rammer for en styrket forbrugerpolitik

Alt i alt gar Forbrugerstyrelsen en meget sp&ndende ny tid i made. Der er
skabt nogle nye rammer for forbrugerpolitikken i Danmark, og der er lagt
op til nogle nye samarbejdsfora med rum til nytenkning og fremsyn. Det
er Forbrugerstyrelsens vurdering, at de nye muligheder for samarbejde,
dialog og forebyggende indsats vil give hensynet til forbrugerne en storre
gennemslagskraft i de kommende ar. Det vil gore det lettere at na malet om at
skabe Europas bedste forbrugervilkar, og det vil frem for alt kunne markes af
forbrugerne i dagligdagen.
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Fremtidens forbruger

Forbrugere, teknologi og markedet er i konstant og
hastig udvikling. Det betyder, at tiltag og initiativer pa for-
brugeromradet, der er gode i dag, kan veere forzeldede i
morgen. Debatraekken “Forbruger 2012” gav et bud pa de
udfordringer, som Forbrugerstyrelsen skal handtere i de kom-
mende ar

Hen over sommeren 2002 afholdt Forbrugerstyrelsen og Forbrugerinforma-
tionen en reekke debatarrangementer under overskriften “Forbruger 2012”.
I debatrekken gav en reekke forbrugerforskere og erhvervsfolk deres bud pa
de udfordringer, som fremtidens forbrugere og virksomheder vil mede pa
markedet, og dermed ogsa de udfordringer som fremtidens forbrugerpolitik
skal handtere. Budskaberne fra debatrzkken gav inspiration og fungerede
som input til arbejdet med at udvikle den nye forbrugerpolitik, som rege-
ringen prasenterede i januar 2003.

Debatrakken bestod af 5 ga-hjem-meder med temaerne:
= Forbrugerne
« Markedet
= Teknologi
= Risiko
» Etik

Denne artikel giver et kort rids af nogle af de vigtige budskaber fra me-
derne. Derudover beskrives det, hvordan regeringens nye forbrugerpolitik
tager hand om de udfordringer, som blev dreftet i debat-rekken.

Forbruger 2012

En vigtig pointe pa debatmedet om forbrugerne var, at det mest ngjagtige
man kan sige om fremtidens forbrugere er, at de er svare at sige noget en-
tydigt om.

Fx mente sociologen Karen Schousboe, at fremtidens forbrugere lever i
en dobbelthed, hvor de pé en gang er: teknologifikserede og nostalgiske,
globaliserede og lokaliserede, nydelseshungrende og moralske, religiose og
spirituelle. Professor Suzanne Beckmann beskrev pa samme vis fremtidens
forbrugere som komplekse sterrelser, der ikke kan inddeles i de seedvanlige
segmenter. Vores livscyklus fragmenteres, og vi dyrker forskellige livstile
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pa samme tid. Fremtidens forbruger kan sagtens ga med nalestribet habit og
kare Harley Davidson pd samme tid.

Fremtidens forbruger har ikke svart ved at fa fat i information og mang-
ler ikke information i dagligdagen. For forbrugerne har de nye medier givet
adgang til langt flere informationer end tidligere. Allerede i dag kan vi tjekke
prissammenligningsdatabaser inden sterre indkeb. Vi kan f& oplysninger om
gode tilbud. Informationer fas let ved et par fa klik pa computeren — eller via
forbrugerartikler og forbrugerprogrammer i aviser, magasiner, TV og radio.

Bade Anne Skare Nielsen og Karen Schousboe vurderede, at forbrugerne
ikke har brug for mere information, men snarere har brug for hjzlp til at re-
ducere kompleksiteten. Forbrugerne har brug for en guide, der kan hjelpe
dem til at valge holdning til forskellige etiske dilemmaer, eller til at vurdere
om de kan stole pa ny teknologi. Det stiller store og meget anderledes krav
til fremtidens forbrugerinformation.

Regeringens ny forbrugerpolitik fremhaver disse forhold og understreger,
at den moderne forbruger ikke har brug for mere information, men snarere
mere malrettet og personlig rddgivning samt adgang til objektiv informa-
tion.

Marked 2012

Internet, mobiltelefoni og anden ny teknologisk udvikling har abnet en ver-
den af nye handelsformer. Det giver den moderne forbruger et helt andet
marked end for blot 15 ar siden. Vi handler stadig i supermarkedet og hos
specialforretningen — men vi kan ogsa sidde hjemme i stuen foran PC’en og
handle via internettet. Eller indgé en aftale via mobiltelefonen. Maske med
en butik, der fysisk befinder sig i et helt andet land.

@konom Mogens Bjerre papegede, hvordan markedet i det hele taget
undergdr en reekke forandringer i disse ar. Produkter geres virtuelle, og tjene-
steydelser gares fysiske. Kunderne stiller nye krav, der &ndrer markedet. Fx
har kunderne ofte store forventninger til deres keb, og de opferer sig ikke
loyalt overfor leveranderen. Samtidig forventer kunderne at blive behandlet
individuelt, og med udgangspunkt i den viden forretningen har om netop
dem.

Strukturen pa markedet er under forandring. Der er en brancheglidning i
gang, hvor butikker begynder at selge varer og ydelser, der umiddelbart ik-
ke har noget med hinanden at gere. Peter Midtgaard fra [SO forudser bl.a.,
at supermarkeder i fremtiden ogsé kan fungere som bank og teleselskab.

Endnu en udviklingstendens pa markedet er opbruddet i skellet mellem



offentlig og privat. I disse ar opstér en reekke nye markeder som folge af
liberaliseringerne af de tidligere offentlige monopoler pa forsyningsomradet.
Det betyder, at forbrugerne snart far flere valgmuligheder indenfor fx ener-
gi, transport og post. Det betyder ogs4, at private virksomheder skal til at
udvikle sig pa disse nye markeder.

Ogsé en lang rzkke sundheds- og velferdsydelser bliver i denne tid mar-
kedsgjort. Vi vil i hajere grad kunne valge hvilket sygehus, vi vil behandles
pa, herunder om det skal vere offentligt eller privat. Vi vil ogsd kunne vel-
ge mellem offentlig eller privat hjemmehjlp og hvilken barnehave, vores
bern skal ga i.

Regeringens ny forbrugerpolitik fremhaver udfordringen i at gennemfore
liberaliseringer, sa de bliver til gavn for bade forbrugere og virksomheder.
Regeringen legger vagt pa, at den enkelte forbruger skal have sterre mu-
lighed for selv at vaelge leverander. Og forbrugeren skal kunne vlge den
losning, der passer bedst til den enkelte - ogsa hvad angér velferdsydelser.

Teknologi 2012

Nutidens forbruger er ogsa forbruger af ny teknologi. Hver dag kommer
der nye teknologiske produkter pd markedet, som har stor indflydelse pa
vores hverdag og livsstil. Det gelder fx nye, hurtige internetopkoblinger,
sammensmeltningen af computer, fjernsyn og stereoanleg og nye tradlese
produkter.

Ser man et par ar ud i fremtiden vil det i hej grad ogsa veere produkter med
en vis grad af kunstig intelligens, robotter til husholdningsopgaver og en
stigende grad af mulighed for personlige eller “customized” produkter. Der-
udover vil nye tradlese bredbéand gere det muligt konstant at vare "koblet
op”, og intelligente og personaliserede tv og computere vil selv kunne finde
de programmer, som forbrugerne hver iszr ensker at se eller hore.

Henrik S. Kristensen fra Institut for Fremtidsforskning beskrev situationen
som, at vi befinder os i et teknologisk paradigmeskift. Det levende og bio-
logiske bliver til teknik ved hjzlp af bioteknologi, og samtidig bliver
teknikken mere og mere som levende organismer, fx i form af kunstig intel-
ligens og selvbarende systemer.

Men teknologiudviklingen er ikke bare en vogn, der kerer, uden at vogne
kan stoppes. Tim Frank Andersen mindede om, at teknologien ikke salger
sig selv. I sidste ende er det forbrugerne, der styrer udviklingen og afger,
om de nye teknikker skal bruges eller €j.

Regeringens ny forbrugerpolitik legger op til at styrke forbrugersikker-
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heden og modernisere forbrugerlovgivningen, s& man tager hgjde for de
udfordringer der folger af den teknologiske udvikling. Desuden skal infor-
mation og radgivning om konsekvenserne af den teknologiske udvikling
styrkes.

Risiko 2012

Forbrugerne oplever i dag at f4 en masse information om risici ved de
produkter, de keber. Men forbrugerne skal selv tage stilling til, om man vil
reagere eller ej. Bevidstheden om risiko ved bestemte produkter eges bl.a.
ved at sakaldte risikoentreprenerer opbygger risikoforestillinger blandt for-
brugerne — ofte med det formal at opna politiske mal. Det geor forbrugernes
mulighed for at vurdere den reelle risiko svarere.

Risikoforsker Thomas Breck papegede, at risici i dag er usynlige, fx i form
af bakterier og kemiske stoffer, og vi er som forbrugere derfor athangige af
eksperterne. Risiko i dag er ogsé karakteriseret ved at vare usikker, det vil
sige, at vi sjeldent ved, hvor stor risikoen ved en bestemt handling eller ved
et bestemt forbrug er. Der findes sjeldent rigtige og forkerte svar, og myn-
dighedernes rolie i riskodebatten er derfor snarere at mediere dialogen end
at informere sagligt. Thomas Breck fremha@vede ogs4, at risiko i dag typisk
ikke stammer fra naturen, men er en folge af fremskridtet og den teknologiske
udvikling. Forbrug er derved i hgj grad forbundet med en mulig risiko.

Sociolog Lotte Holm papegede, at forbrugerne i dag sjzldent laver vel-
overvejede kalkyler over risiko. I stedet baserer forbrugerne deres valg pa
hjemmelavede strategier, kompromisser og inkonsistenser.

Regeringens ny forbrugerpolitik sztter fokus pa udfordringerne i en ef-
fektiv risikokommunikation, som kan ger det lettere for forbrugerne at fa
adgang til en fyldestgorende information. Regeringen vil ogsa styrke myn-
dighedernes samarbejde om risikoinformation.

Etik 2012

Det diskuteres ofte, om milje og etik stadig er et konkurrenceparameter om
ti ar. Ligeledes diskuteres det, om forbrugerne overhovedet gider at tage
stilling til produkters etik, eller om de bare siger, at de gider.

Steen Valentin spéede, at det vigtige i fremtiden bliver dbenhed fra virk-
somhedernes side, snarere end at virksomhederne folger en specifik etik.
Forbrugerne vil vide, hvad virksomhederne stér for og sé felge deres egen
etik.

Lise Kingo fra Novo Nordisk papegede, at virksomhederne star i den



situation, at information om virksomheden lyn hurtigt er at finde “world
wide”. Derfor bor virksomhederne have en meget aktiv informationsstrategi.
Christopher Arzrouni understregede, at det var usikkert hvilken betydning
forbrugerne tilleegger etik i virksomhederne, og at der kan vare mange
meninger om, hvad der er den »rigtige« etik. Ligeledes mindede han om, at
det ikke nodvendigvis er alle virksomheder, der gnsker at reklamere med
deres etik.

Etik handler ikke kun om milje og menneskerettigheder. Det handler
ogsé om de nye muligheder, den teknologiske udvikling giver os. De nye
teknologier giver en masse nye muligheder for forbrugere og virksomheder.
Men nogle af dem rykker ved vores greenser og rejser en rakke etiske sporgs-
mal, ikke mindst nar de udnyttes pa en méade, der ikke er enighed om. Ud-
viklingen gér steerkt, og det kan veere svart for den enkelte at overskue mar-
kedet og fa et overblik. De nye teknologier kan ogsa vare svare at forst,
og det kan give usikkerhed blandt forbrugerne.

Regeringens ny forbrugerpolitik fremha&ver bl.a., at der er behov for at
skabe rammer for en debat mellem virksomheder og forbrugere om de etiske
spergsmal, som den bioteknologiske udvikling kan give anledning til. Hand-
lingsplanen for bioteknologi og etik vil derfor blive viderefort, forelgbig til
udgangen af 2004.

Oplaegsholdere:

= Karen Schousboe, sociolog

= Suzanne Beckmann, professor, Handelshgjskolen i Kabenhavn
» Anne Skare Nielsen, Institut for Fremtidsforskning

= Mogens Bjerre, lektor, Handelshgjskolen i Kebenhavn

* Peter Midtgaard, @konomidirekter 1 [SO

= Henrik S. Kristensen, Institut for Fremtidsforskning

* Tim Frank Andersen, Civilingenior

= Thomas Breck, research fellow, RUC

* Lotte Holm, Kongelig Veterinzr- og Landbohajskole

= Steen Valentin, assistant professor, Handelshejskolen i Kebenhavn
» Lise Kingo, koncernchef i Novo Nordisk

= Christopher Arzrouni, erhvervsjuridisk chef, Dansk Industri
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a3 Modernisering af forbruger-
omradet

@konomi- og Erhvervsministeriet iveerksatte primo 2002 et
regelforenklingsprojekt. Baggrunden var, at samtlige mi-
nistre var blevet bedt om at udarbejde en handlingsplan
for regelforenkling og administrative lettelser pa deres res-
pektive omrader

Regelforenkling er et af regeringens hgjt prioriterede mal. Det centrale fo-
kus i handlingsplanen skulle vere administrative lettelser for borgere og
virksomheder. Lettelser i den offentlige sektors interne administration skul-
le dog ogsa medtages i det omfang, der var mulighed herfor.

For Forbrugerstyrelsens vedkommende kan regelforenklingsinitiativerne
opdeles i tre initiativomrader: Grundlzggende reformer af forbrugerlovgiv-
ningen, ny organisering af forbrugeromradet og udvikling af digitale initi-
ativer.

Grundlaeggende reformer af forbrugerlovgivningen
Forbrugerstyrelsen administrerer i dag 9 love. Af disse har man fundet,
at der for tre loves vedkommende eksisterer et grundlag for reformer og
moderniseringer. Det drejer sig om forbrugerklagenavnsloven, markeds-
feringsloven og prismarkningsloven. Disse moderniseringsinitiativer er alle
navnt i regeringens “Ny forbrugerpolitik”.

Reformen for klagenzvnsomréadet blev allerede ivaerksat primo 2002.
Reformen, der hovedsageligt bestar i at modernisere forbrugerklage-
nzvnsloven, skal give forbrugerne bedre klagemuligheder og parterne be-
dre betingelser for at lgse flere konflikter selv. Reformen skal bl.a. styrke
incitamentet i erhvervslivet til at tage et storre ansvar for egne klager, dels
gennem en ny finansieringsmodel, dels ved oprettelse af flere private klage-
navn. Forbrugerklagenevnets sekretariat skal desuden have mulighed for
at treeffe flere afgerelser, end de ger i dag, sd sagsgennemgangen og sags-
behandlingen kan lettes. Med henblik pa gennemforelse af ovennavnte
forhold er der medio marts 2003 fremsat et lovforslag.

For sa vidt angar markedsferingsloven og prismarkningsloven vil gen-
nemgangen af disse love blive pabegyndt henholdsvis medio 2003 og ul-
timo 2003/primo 2004.
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Der vil for markedsferingslovens vedkommende blive iverksat et ud-
valgsarbejde med henblik pa at fa ivarksat en gennemgribende modernisering
af loven. Udvalgsarbejdet skal analysere erfaringerne med loven og vurdere
behovet for &ndringer. Udvalget vil bl.a. fa til opgave at vurdere, hvorvidt
lovens detailregler om serlige markedsferingsformer (tilgift, rabatkuponer
mv.) samt hjemlen til udstedelse af detailbekendtgerelser om markning og
emballage skal bibeholdes, eller om de bagvedliggende hensyn vil kunne va-
retages lige s& godt af lovens generelle bestemmelser - eventuelt suppleret
med frivillige aftaler mellem erhvervs- og forbrugerorganisationerne.
Udvalget vil desuden skulle vurdere, hvorvidt tilsynet med loven kan geres
mere tidssvarende og i overensstemmelse med lignende tilsynsomrader.
Malet herfor er bl.a. at sikre en bedre opbakning til reglerne samt bedre
héndhaevelsesmuligheder.

Forbrugerombudsmanden, der forer tilsyn med markedsferingsloven, har
i relation til det planlagte udvalgsarbejde udarbejdet et opleg, hvori han
kommer med nogle bud p4, hvilke @ndringer han finder, der kan foretages.
Dette oplag vil blive inddraget i udvalgets arbejde.

Et eventuelt lovforslag til ndring af markedsfaringsloven forventes at
blive fremsat i folketingssamlingen 2004/2005.

Formalet med gennemgangen af prismeerkningsloven vil bl.a. vare at fa
undersogt detailreglerne pa prismarkningslovens omrade, serligt reglerne
om fakturering, med henblik pd at vurdere muligheden for at erstatte disse
med mere generelle regler. Endvidere skal lovens bestemmelser moder-
niseres i forhold til den teknologiske udvikling, herunder serligt udvik-
lingen i forhold til elektronisk handel. Alle bekendtgerelser udstedt med
hjemmel i prismarkningsloven vil desuden skulle gennemgdas med henblik
pa at vurdere, om de kan oph®ves. Et eventuelt lovforslag til &ndring af
prismarkningsloven forventes fremsat i efteraret 2004,

Nyorganisering af forbrugeromradet
Allerede inden regelforenklingsprojektets start havde man igangsat et refor-
marbejde, der havde som maél at revidere og tilpasse forbrugerpolitikken,
sd den i hgjere grad kom til at matche den evrige samfundsudvikling. For-
brugerpolitikken skulle styrkes ved dialog og incitamenter frem for mere
detailregulering og styring. Der kan laeses mere om dette i artiklen "Ny
forbrugerpolitik”.

Kimen til omstrukturering af forbrugeromradet blev lagt i forbindelse med
reformarbejdet af forbrugerpolitikken.



Der vil - med henblik pa at skabe overskuelighed pa omradet samt fa
udnyttet ressourcerne bedst muligt - blive etableret et Forbrugernes Hus,
der skal vaere omdrejningspunkt for den statslige forbrugervirksomhed. For-
brugernes Hus vil skabe en samlet indgang for forbrugere og virksomheder,
ligesom en bedre udnyttelse af ressourcerne vil sikre mere forbrugerpolitik
for de samme penge.

Der vil desuden under Forbrugernes Hus blive etableret en tvaerministeriel
ForbrugerTaskForce, som fér til opgave at skabe sammenhang til de offent-
lige myndigheder, der ogsa varetager forbrugerinteresser.

Derudover etableres der et ForbrugerForum. Baggrunden herfor var, at der
manglede et forum, hvor myndigheder, virksomheder og forbrugere kunne
drofte konkrete initiativer og udviklingen pa forbrugeromradet. Formalet med
ForbrugerForum skulle derfor vare at sikre sterre dbenhed og effektivitet
i administrationen.

Lovforslag, der kommer til at danne grundlag for omstruktureringen af de
statslige forbrugermyndigheder, er fremsat medio marts 2003.

Udvikling af digitale initiativer

Digitalisering kan vere et effektivt instrument i relation til at opnd ad-
ministrative lettelser. P4 forbrugeromradet har man is@r fundet, at digital-
iseringsprojekter pa klageomradet kunne blive en medvirkende faktor til
at opnd administrative lettelser for bade borgere, virksomheder og admin-
istrationen. Dette har mere konkret udmentet sig i initiativer vedrerende op-
rettelse af en serviceportal for klager og digitalisering af sagsbehandlingen.

Formélet med oprettelsen af en serviceportal for klager er at skabe over-
blik, tilgeengelighed og bedre service for forbrugerne, borgerne samt virk-
somhederne pé klageomrédet. Klageomradet i Danmark er omfattende, og
der findes mange akterer. Det kan derfor vaere vanskeligt for forbrugere,
borgere og virksomheder at finde ud af, hvor de kan henvende sig, hvis de
gnsker at klage. En serviceportal vil skulle fungere som en central indgang
pa klageomrédet, hvor der bl.a. skabes overblik over de forskellige klage-
muligheder samt gives vejledning om rettigheder og pligter og mulighed for
selv at lose tvister.

En digitalisering af sagsbehandlingen vil desuden i vidt omfang kunne
skabe storre dbenhed og effektivitet i administrationen. Det vil give mulig-
hed for virtuel sagsbehandling og elektronisk kommunikation mellem myn-
digheder, forbrugere og virksomheder. Forbrugere og virksomheder vil bl.a.
kunne indsende klager, oplysninger og lignende elektronisk, ligesom de vil
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kunne fa adgang til at felge sagsbehandlingen af deres sag via internettet.
Digitaliseringen vil samtidig kunne effektivisere sagsbehandlingen og
dermed forkorte sagsbehandlingstiden, idet der vil blive let adgang til alle
sagsakter, ligesom der let og hurtigt kan seges relevante oplysninger fra
andre og lignende sager.

Der er primo 2003 ivarksat et forprojekt med det formal at etablere et sam-
arbejde mellem relevante aktorer pd omradet. Portalen forventes at kunne
tages i brug fra 1. januar 2004.




. Virksomhedsguide til gode
kundeforhold

Et nyt redskab til virksomhederne ser snart dagens lys.
Forbrugerstyrelsen tager initiativ i 2003 til at lancere et hjeel-
pevaerktaj — en guide - til alle virksomheder, der gnsker at
styrke indsatsen for at skabe gode kundeforhold

Gode forbrugerforhold skabes forst og fremmest af virksomhederne, da
virksomhedernes kundestrategier har afgerende indflydelse pa de forhold,
forbrugerne meder i dagligdagen. Et vigtigt element i forbrugerpolitikken,
som fremgér af regeringens oplaeg Ny Forbrugerpolitik”, er derfor gennem
dialog at inddrage virksomhederne som medspillere og understette virksom-
hedernes indsats for at skabe gode forbrugerforhold.

Udgangspunktet for ”Guide til gode kundeforhold” er, at virksomhederne
og forbrugerne har en fzlles interesse i at opbygge positive relationer med
gensidig tillid. Virksomhederne fér et redskab, der retter sig mod at styrke
deres konkurrenceevne og ad den vej skabe gget vakst. Samtidig stiger for-
brugernes tilfredshed, idet virksomhederne via guiden vil fé sat eget fokus
pa forbrugernes behov og ensker. Med “Guide til gode kundeforhold” set-
ter Forbrugerstyrelsen dermed fokus pa den forebyggende indsats, der er om-
drejningspunktet i regeringens opleg Ny Forbrugerpolitik™.

Konkurrencefordele i gode kundeforhold

Malet er, at virksomhederne skal opnd konkurrencefordele ved at anvende
*Guide til gode kundeforhold” i en strategisk satsning pa forbedrede kunde-
forhold. Flere undersagelser peger pa, at kundetilfredshed er en afgerende
parameter for god indtjening.

Blandt andet viser en amerikansk analyse af American Customer Satis
faction Index en klar sammenha&ng mellem indtjeningsevne og kundetil-
fredshed. De virksomheder, der har hgjest kundetilfredshedsindex klarer
sig samtidig bedst pa aktiemarkedet. I Dansk Kundeindex méles graden
af kundetilfredshed og loyalitet for hver enkelt virksomhed i en branche.
Resultaterne i Dansk Kundeindex viser, at jo sterre kundetilfredsheden er,
des mere loyale er kunderne. Samtidig viser en analyse af virksomheder i
det svenske kundeindex tilsvarende, at for de virksomheder, hvor der blev
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malt faldende kundetilfredshed, faldt afkastningsgraden gennemsnitligt med
14%. Der er med andre ord tegn pa en klar sammenhang mellem indtjening
og kundetilfredshed.

Veerktgj til inspiration og selvevaluering

”Guide til gode kundeforhold” sztter fokus pa alle de omréder i en virksom-
hed, der kan vere relevante at arbejde med for at styrke sine kundeforhold.
Hensigten er, at guiden skal skabe en ramme for dialog og stillingtagen int-
ernt i den enkelte virksomhed. Guiden er opdelt i tre niveauer:

« Butikken

* Baglokalet

* Forste sal

Hvert niveau indeholder en lang raekke temaer med konkrete dialogemner,
fx ”Er vores personale uddannet og kvalificeret til at yde god vejledning og
radgivning i medet med kunden?” Det er op til den enkelte virksomhed selv
at give svaret pa, hvilken uddannelse af personalet, der kreeves og hvilken
vejledning af kunderne, der er behov for.

Virksomheden kan velge at benytte guidens pointsystem til en intern vur-
dering, der méler virksomhedens indsats pé en raekke prioriterede omrader,
fx Produkter og Butiksindretning. Det kan bruges til internt at synliggere,
hvordan og pa hvilke omrader virksomheden har opndet gode resultater over
tid, og omvendt hvor der skal gares en ekstra indsats for at opna forbedringer.
Virksomheden kan ogsé valge at anvende guiden til inspiration uden at gore
brug af pointsystemet. I stedet noteres mél og fremgangsmader samt hvil-
ke resultater, der opnas over tid.

En guide til alle virksomheder med kundekontakt

Malet har veeret, at guiden er let at anvende for alle virksomheder. Guiden
henvender sig i farste omgang til alle sma og mellemstore virksomheder, der
har direkte kontakt med kunderne. Det kan vare butikker og organisationer,
der meder kunderne i forretningen; handverkeren, der meder kunden i
kundens eget hjem eller internetbutikker, hvor medet med kunden sker
over nettet. Offentlige virksomheder med direkte borgerkontakt, fx Arbejds-
formidlingen eller legen, kan ogsa med fordel hente inspiration i guiden.
Desuden kan guiden vere til inspiration i produktionsvirksomheder, der
gerne vil arbejde med kundeforhold, selvom deres produkter selges gennem
uafhangige detailhandlere.



Tilblivelse og lancering

Guiden er udviklet i samarbejde mellem Forbrugerstyrelsen, Right, Kjaer
og Kjerulf og Institut for Interkulturel Kommunikation og Ledelse pd
Handelshgjskolen i Kabenhavn. Gennem udviklingsforlgbet har der veeret
en tet og kontinuerlig dialog med en fast kreds af erhvervs- og forbruger-
organisationer, virksomheder og forskere. P4 baggrund af disse input er
guiden lebende blevet &ndret og forbedret. I lobet af 2003 vil en rekke
udvalgte virksomheder afpreve guiden med henblik pa at forbedre og styrke
guiden yderligere for endelige lancering i 2004. Det er Forbrugerstyrelsens
hab, at mange virksomheder vil finde guiden inspirerende og anvendelig
i dagligdagen, og at guiden dermed ogsé kan bidrage til at fremme bedre
kundeforhoid.
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BioTIK portalen

Forbrugerstyrelsen abnede i fordret 2002 en ny internetportal,
biotik.dk, som giver en samlet indgang til viden, nyheder og
debat om bioteknologi og etik

Portalen er et flagskib for regeringens BioTIK projekt, der har som formal
at kvalificere den offentlige debat om bioteknologi og s@rligt genteknologi.
”Qverblik” har veret et centralt ord i arbejdet med portalen. Seger man
efter bioteknologi pa nettet finder man sa enorme mangder, at det kan vere
svert at overkomme det hele. Overkommer man kun en del af materialet,
er risikoen for at fa ensidige informationer stor, saledes at alt virker rosen-
radt eller dommedagsagtigt. P4 biotik.dk var det derfor intentionen at skabe
overblik, og give et balanceret billede af debatten ved at afspejle de men-
ingsforskelle som findes i forhold til bioteknologiske anvendelser.

Indhold pa portalen

Portalen er bygget op omkring 4 informationsmotorveje, viden, debat, ny-
heder og myndigheder. Da der naturligt er overlap mellem informationerne
pa disse, er portalen forsynet med et omfattende net af krydsreferencer som
relaterer beslegtede emner med hinanden, og skaber overblik for brugeren.

Vidensdelen giver en grundig introduktion til teknik og etik. Hvad er bio-
teknologi og hvad kan det anvendes til og hvilke etiske overvejelser er der
i den forbindelse.

Debatdelen giver et overblik over hvem der mener hvad, fx virksomheder,
politiske partier, NGO’er etc., alle interessenter er blevet inviteret til at give
bidrag. Derudover giver debatdelen mulighed for at brugeren selv kan deltage
i debatten, bade via diskussionsfora og via interaktive dilemmaspil, hvor man
udover at treffe sine valg far mulighed for at preege spillet ved at skrive sine
holdninger ind i spillet.

Nyhedsdelen giver brugeren mulighed for at falge med i hvad der skrives
i dansk presse fra dag til dag. Derudover tilbydes internationalt overblik
over udviklingen indenfor bioteknologi via biotiks ugentlige nyhedsbrev.
Nyhedsbrevet sorterer og formidler 10 vesentlige internationale begiven-
heder indenfor bioteknologi hver uge.

Myndighedsdelen introducerer de mange myndighedsinstanser der vare-
tager bioteknologi i Danmark, og fortzller hvem der ger hvad. Desuden for-
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klares hvordan produkter bliver godkendt, hvilke produkter der er godkendt
myv.

[ labet af 2002 er besogstallet steget med 10.000, fra ca. 3.000 pr. mdr. i
de forste maneder efter bningen til ca. 13.000 beseg i de sidste maneder
af 2002.
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g EU-formandskabet set med
forbrugerbriller

Det danske EU-formandskab udgjorde i 2002 en vigtig del af
Forbrugerstyrelsens aktiviteter. Forbrugerstyrelsen varetog i
samarbejde med Justitsministeriet formandskabet i Radets
forbrugerarbejdsgruppe

En rekke forbrugerpolitiske og bioteknologiske initiativer og forslag var
sat p& dagsordenen under det danske formandskab. Det drejede sig navnlig
om Kommissionens strategi for forbrugerpolitikken 2002-2006, en reekke
forslag af relation for den fremtidige regulering af markedsferingsretten i
EU samt udmentning af, hvilke initiativer i bioteknologistrategien der skul-
le fores ud i livet.

Formandskabet gav desuden Forbrugerstyrelsen anledning til at & bragt
et nyt og anderledes forbrugeremne op til debat, idet der under formand-
skabet blev afholdt et seminar om forbrugerstatistik. De emner, der var ak-
tuelle under det danske formandskab, er stadig i en eller anden form under
behandling i EU. Der gives derfor ogsa i det folgende en beskrivelse af,
hvad der fremover forventes at ske pa de berarte omrader.

Kommissionens EU-forbrugerpolitik
Kommissionen vedtog den 7. maj 2002 en ny strategi for 2002-2006, der
indeholder tre overordnede mal for forbrugerpolitikken i EU frem til 2006:
* Et hejt felles niveau for forbrugerbeskyttelse
= Effektiv handhzvelse af forbrugernes rettigheder
= Forbrugerorganisationers deltagelse i den politiske proces i EU

Under det danske formandskab blev der udarbejdet radsresolutioner, som
blev vedtaget af Radet pa et rddsmede primo december 2002. I rédsresolutionen
opfordrer Radet med veegt pa szrlige prioriteringer Kommissionen til at gen-
nemfere strategien ud fra de tre overordnede mal. Malene, der skal sikre
et hgjt forbrugerbeskyttelsesniveau, effektiv hdndhavelse og inddragelse
af forbrugerorganisationerne i EU’s politikker, vil ogsa bane vejen for inte-
gration af forbrugerinteresser i alle andre fallesskabspolitikker og bidrage
til at forberede udvidelsen.

33



34

Finansiering af forbrugerpolitikken for perioden 2004-2007
Den forste afgerelse (nr. 283/1999/EF) om etablering af en generel ramme
for Fzllesskabets aktiviteter til forde! for forbrugerne for perioden 1999-2003
udleber den 31. december 2003. Kommissionen har primo 2003 fremlagt et
forslag, som er en forlengelse af den tidligere afgerelse for perioden 2004-
2007.

Formalet med forslaget er at etablere en retlig ramme for Fallesskabets
aktioner til stotte for forbrugerpolitikken, som er fastlagt i strategien for
forbrugerpolitikken 2002-2006. Forslaget skaber en sammenhzang mellem
malsztningerne og de prioriterede omrader i strategien og de aktioner, der
vil blive finansieret efter forslaget.

Aktionerne ifelge forslaget skal vedrere folgende specifikke omrader:
Beskyttelse af forbrugernes sundhed og sikkerhed i forbindelse med tje-
nesteydelser og ikke-fadevarer,

* beskyttelse af forbrugernes skonomiske interesser,

fremme af forbrugeroplysning og —uddannelse, og

* fremme af forbrugerorganisationer pa fxllesskabsplan.

Kommissionens forslag vedrgrende markedsfaringsretten
Kommissionen offentliggjorde i oktober 2001 en grenbog om forbruger-
beskyttelse i EU og et forordningsforslag om salgsfremmende foranstalt-
ninger. Begge initiativer har betydning for den fremtidige regulering af
markedsferingsretten i EU.

Fra dansk side prioriterer man en harmonisering af markedsferingsretten
i EU hgjt. Internettet har navnlig gjort det lettere at udbyde varer og tjenester
over grenserne, hvilket har gget behovet for fzlles, ensartede regler i EU
om virksomheders markedsadferd. Ensartede regler, der kan sikre et hgjt
forbrugerbeskyttelsesniveau og en mere aben konkurrence mellem de euro-
pziske virksomheder.

Gronbogen om forbrugerbeskyttelse i EU
Grenbogen om forbrugerbeskyttelse i EU (KOM(2001) 531 endelig udg.)
omhandler navnlig den fremtidige regulering af den europziske markeds-
foringsret, samt hvordan handhavelsen af forbrugerdirektiverne og det euro-
pziske myndighedssamarbejde skal styrkes.

Kommissionen fulgteijuni 2002 op pa grenbogen med en opfolgningsmed-
delelse (KOM(2002) 289 endelig udg.). Meddelelsen indeholder en beskriv-
else af resultatet af heringen over grenbogen, Kommissionens fremtidige



handlingsplan for opfelgningen pa grenbogen og en beskrivelse af de
vaesentligste elementer i et fremtidigt rammedirektiv for den europziske
markedsferingsret. Kommissionen har pa grundlag af heringen konkluderet,
at reguleringen overordnet skal ske ved et rammedirektiv baseret pa en gen-
eralklausul om god markedsadfard.

Under det danske formandskab arbejdede man for at sikre en effektiv op-
folgning pa grenbogen. Dette skete bl.a. ved deltagelse i Kommissionens
ekspertgruppe, som bestar af representanter fra medlemsstaterne. Ekspert-
gruppen er blevet anvendt til at drefte og indhente informationer om de
enkelte medlemsstaters regler pa omradet.

Derudover var sagen pa dagsordenen for et radsmede i november 2002,
hvor Kommissionen gav en status for opfelgningen pé grenbogen samt en
orientering om de nzaste skridt. Det danske formandskab opfordrede i den
forbindelse sammen med en rekke andre medlemsstater Kommissionen til
at sikre en hurtig og effektiv opfelgning pa grenbogen, sledes at resultatet
af Kommissionens arbejde kunne praesenteres medio 2003.

I overensstemmelse med dette gav Kommissionen udtryk for, at de for-
venter at kunne fremlegge et forslag om oprettelse af rammer for et sam-
arbejde mellem handhavelsesmyndighederne primo/medio 2003, samt et
rammedirektiv omhandlende markedsforingsretten medio 2003.

Forordningsforslag om salgsfremmende foranstaltninger
Forordningsforslaget om salgsfremmende foranstaltninger (KOM(2001)
546 endelig udg.) skal skabe felles regler i EU for erhvervslivets brug af en
rekke markedsforingsmetoder (rabatter, tilgift, gratis gaver, salgsfremmende
konkurrencer og spil). I forslaget leegges bl.a. op til, at de generelle forbud,
der findes i medlemsstaterne mod brugen af sddanne markedsferingsmetoder,
skal afskaffes og i stedet erstattes af en reekke informationskrav. Informa-
tionskrav, som skal sikre gennemsigtigheden, saledes at det bliver lettere for
bl.a. forbrugeme at overskue de rabatter, gaver mv., som de erhvervsdrivende
tilbyder.

Forhandlingerne om forslaget blev pabegyndt i 1. halvér af 2002 og fort-
satte under det danske formandskab. Under det danske formandskab (ultimo
oktober 2002) fremsatte Kommissionen desuden et &ndringsforslag. Dette
skete pa grundlag af, at Europa-Parlamentet primo september 2002 havde
vedtaget forslaget og i den forbindelse havde fremsat nogle forslag til
&ndringer af teksten. Andringsforslaget fra Kommissionen indarbejdede
hovedparten af Europa-Parlamentets @ndringsforslag.
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Med udgangspunkt i de dreftelser, der indtil videre har veeret om forslaget
i Radets arbejdsgruppe, har det graeeske formandskab medio februar 2003
fremsat et kompromisforslag, som skal danne baggrund for de videre for-
handlinger i Radet.

Ny viden om forbrugerforhold pa markedet
Som det forste formandskabsland nogensinde afholdt Forbrugerstyrelsen i nov-
ember 2002 et europisk seminar om forbrugerstatistik.

Nationale embedsmand, Kommissionen, forbrugerorganisationer, statistik-
ere og forskere fra hele Europa var samlet til et to-dages seminar, hvor der
blev sat fokus p& behovet for at opbygge en felleseuropisk videnbase om
forbrugerforhold.

Seminaret mundede ud i en klar anbefaling om at etablere en videnbase
for forbrugerpolitikken. @konomi- og erhvervsminister Bendt Bendtsen var
en af hovedtalerne pd seminaret, og han understregede behovet for ny og
bedre viden som baggrund for en mere mélrettet forbrugerpolitik.

Initiativet til seminaret opstod i erkendelse af, at der er brug for mere
viden om forbrugerne og virksomhederne p& markedet. Udviklingen gér i
dag sa staerkt, at handelsmenstrene pa markedet har ®ndret sig hurtigere,
end lovgivningen kan folge med. Nye markeder og nye teknologier opstar,
og der handles ogsé pa nye mader. Derfor er der brug for en ny malrettet for-
brugerpolitik, hvor myndigheder pa baggrund af reel viden og harde facts
kan satte ind der, hvor behovet er storst. Ideen er at opbygge en videnbase,
der skal levere de data og informationer, der er brug for. Mere viden giver
mulighed for en bedre prioritering og dbner samtidig op for evaluering af
politiske tiltag — har en given indsats haft den enskede effekt?

En videnbase kan eksempelvis levere data om, at de danske forbrugere er
meget utilfredse med et bestemt marked, og det kan give anledning til, at
myndigheden og branchen gér i dialog for at skabe bedre forhold p& marked-
et.

En videnbase vil blandt andet deekke omrader som forbrugertilfredshed-
og tillid, e-handel, klager, priser pé varer og ydelser samt forbrugernes oko-
nomiske tab ved utilfredsstillende forbrugerforhold p& markedet.

Med en fzlles videnbase for alie medlemsstaterne bliver det samtidig mu-
ligt at sasmmenligne forbrugerforholdene pa tvers af landene. Det vil ogsé
vare her, at man kan finde svaret pa, om Danmark opfylder malet om at vae-
re blandt de medlemsstater, der har de bedste forbrugerforhold.



Nye netvaerk, @get koordination og erfaringsudveksling
Seminaret var startskud til fornyet fokus pa netvark, koordination og erfar-
ingsudveksling pa vidensomrédet blandt de forbrugerpolitiske myndigheder
i medlemsstaterne.

Der er sat en rekke nye initiativer i gang pa baggrund af seminaret i
Kebenhavn.

P4 et ministerrddsmede i december 2002 fremlagde det danske formand-
skab resultaterne fra seminaret. [ februar 2003 fulgte Grekenland op pé
dreftelserne i Kebenhavn, da videnbasen blev sat pa dagsordenen pé et
seminar om administrativt samarbejde. Videnbasen var ligeledes omdrej-
ningspunktet for et made blandt top-embedsmand i Bruxelles, hvor en rak-
ke initiativer blev igangsat.

Kommissionen vil oprette et web-site for erfaringsudveksling, - en idé
skabt i samarbejde mellem Forbrugerstyrelsen og Kommissionen - hvor
alle kan hente og give information i form af analyser, tal og data til glede
for alle, der arbejder med forbrugerforhold. Web-sitet er det forste skridt i
retning af opbygning af en egentlig videnbase.

Desuden bliver der nu etableret en rekke "interessegrupper” med deltag-
ere fra de lande, der gerne vil arbejde aktivt for oprettelsen af en videnbase.
Samtidig ses inddragelsen af de statistiske kontorer som afgerende for, at
der bliver produceret anvendelige data. Kommissionen har etableret et tzt-
tere samarbejde med Eurostat pa den baggrund.

De organisationer og lande, der er kommet l&ngst med dataindsamling
og analyser om forbrugerne pad markedet, holder kontakt med hinanden
for at lzre af erfaringerne. Forbrugerstyrelsen har styrket kontakten med
bade Storbritannien og Holland, som har udfert spendende analyser og
statistikker, som der kan drages nytte af i forbindelse med opstart af egne
forbrugermélinger i Forbrugerstyrelsen.

Med tilknytning til den felleseuropaiske videnbase vil Forbrugerstyrelsen
i de kommende ar arbejde for at igangsatte malinger af effekten af For-
brugerstyrelsens indsats for bedre forbruger- og markedsforhold i Danmark.
Malingerne skal danne baggrund for evaluering og bedre prioritering af ind-
satsen.

Den etiske dimension i europeeisk bioteknologipolitik
Bioteknologien var i szrligt fokus under det danske formandskab i og med,
at medlemsstaterne skulle tage beslutning om, hvordan og pé hvilke betin-
gelser man skulle fremme den bioteknologiske sektor i Europa.
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Der var i den forbindelse lagt op til, at der p& et ministerradsmede i november
2002 skulle tages beslutning om, hvordan EU’s nye bioteknologistrategi kon-
kret skulle udmentes. Bioteknologistrategien var i forste omgang blevet
vedtaget af Kommissionen i januar 2002, og regeringscheferne havde god-
kendt de overordnede linier pa et mede i Det Europaisk Rad i marts 2002.
Nu forestod arbejdet med at opné enighed blandt medlemsstaterne om, hvilke
initiativer der skulle fores ud i livet, og hvornar.

Fra dansk side lagde man vagt p4, at der overordnet set skulle arbejdes
for en sterk europaisk bioteknologi, som pa et etisk grundlag fremmer en
samfundsmassig vakst og velferd. Den vision skulle understettes af en
indsats i tre dimensioner:
= Fremme af forsknings- og erhvervsbetingelserne
» Beskyttelse af miljo og sundhed
= Integration af etiske og samfundsmassige hensyn.

Regeringens arbejde med en dansk holdning til EU’s bioteknologistrategi
blev koordineret i den tveerministerielle BioTIK Task Force, hvor de enkelte
ministerier gav input til strategien inden for deres respektive omréader. For-
brugerstyrelsens BioTIK-sekretariat havde i den sammenhang sat sig i
spidsen for at 4 kvalificeret og udmentet regeringens indspil til den etiske
og samfundsmassige dimension.

Det centrale spergsmal var i den forbindelse, hvordan vi i hgjere grad
kunne integrere etiske og samfundsmaessige hensyn i den europziske biotek-
nologipolitik. BioTIK-sekretariatet havde derfor, med den tidligere formand
for etisk rad og nuvzrende rektor for Kebenhavns Universitet Linda Nielsen
og Etisk Rads sekretariatschef Berit Faber som konsulenter, igangsat et
starre udredningsarbejde om rammer og muligheder for at inddrage etik-
ken i reguleringen af bioteknologiomradet.

Dette udredningsarbejde dannede grundliag for en EU-workshop om etik i
den europziske regulering af bioteknologi i oktober 2002 med deltagelse af
35 europziske embedsmand og eksperter. Resultatet af workshoppen blev
operationelle anbefalinger til:
= Hvordan etikken kan og ber inddrages i forskning og udvikling
= Hvordan og 1 hvilke institutioner dannelsen af en feelles europzisk etisk

dagsorden ber foregé
* Hvordan inddragelse af etik i EU’s anvendelsesregulering skal foregé

Resultatet af workshoppen blev spillet ind i forhandlingerne i minister-
radets arbejdsgruppe, der forberedte radsmedet. Resultatet i form af de
ti anbefalinger blev desuden prasenteret af rektor Linda Nielsen som et



centralt indleg pa en stor EU-fomandskabskonference om EU’s biotek-
nologistrategi, der blev afholdt i Kebenhavn i slutningen af oktober 2002.

Ved ministerradets endelige stillingtagen til udmentningen af biotekno-
logistrategien i november 2002 blev der bl.a. - som folge af det danske
arbejde i formandsstolen og pé sidelinien - indfgjet en rekke generelle be-
tragtninger over vigtigheden af at inddrage etiske aspekter. Ligeledes blev
der inddraget en anmodning om, at Kommissionen afseger mulighederne
for, pa hvilke omrader af anvendelsen af bioteknologien der kan opnas en
feelles EU-tilgang til de etiske aspekter.

Samlet set tog medlemsstaterne séledes et forste skridt pé vejen hen imod
at anerkende inddragelsen af de etiske aspekter som et vigtigt hensyn, nér
politik og konkret regulering fastlzgges pa bioteknologiomradet.
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= Klageadfeerd gennem mere
end 25 ar

Forbrugernes klageadfaerd aftegner sig tydeligt i statistik-
kerne. Med ny forbrugerlovgivning og en samlet reform af
hele klagenaevnssystemet i stebeskeen kaster vi et blik bagud
pa de erfaringer, der er hestet siden Forbrugerklagenaevnet
begyndte sit arbejde den 1. juni 1975

Der er sket en veldig udvikling inden for klageomradet. Forbrugerstyrelsen
leser i dag de opgaver, der skal til for, at Forbrugerklagenavnet kan traffe
afgerelser. Her er gennem &rene opbygget stor erfaring med behandling af
klagesager og viden om udviklingstendenserne inden for forbrugertvister.

Hvad er Forbrugerklagenzevnet?

Forbrugerklagenzvnet er almindelige forbrugeres mulighed for at fa afgjort
tvister pa en nem og hurtig made uden at ga til domstolene. Forbrugerklage-
nzvnet treeder i stedet” for domstolen.

Pa hvert nevnsmede er der ud over formanden, som er dommer, 2 for-
brugerrepresentanter og 2 erhvervsreprasentanter. De 5 traffer i fel-
lesskab afgorelse i sagerne. Navnets sammensatning sikrer, at bade den
juridiske ekspertise og den sunde fornuft bliver hert, nar der treffes afger-
else i dagligdagens tvister, og nar forbrugerlovgivningen skal fortolkes. De
fleste af Forbrugerklagenevnets afgorelser er enstemmige, dvs. at erhvervs-
og forbrugerrepresentanter har den samme opfattelse af, hvordan en tvist
skal loses.

Nzvnets arbejdsfelt er beskrevet i lov om Forbrugerklagenzvnet, og i
nzvnets virksomhedsbekendtgerelse kan man lzse, hvilke sager nzvnet
kan behandle. Las mere pa www.fs.dk.

Ved siden af Forbrugerklagenzvnet er der 11 private godkendte klage-
nzvn. De 11 private nevn behandler til sammen ca. lige s4 mange sager pa
arsbasis som Forbrugerklagenavnet, altsd omkring de 5.000. Disse private
klagenzvn er privat finansieret af de erhvervsdrivende, der star bag de en-
kelte ankenavn.
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Erfaringerne fra den telefoniske radgivning

Indgangsvinklen for nzsten al klagebehandling er stadig den telefoniske
henvendelse og den rddgivning, der knytter sig hertil. Internettet har dog i de
seneste &r givet helt nye muligheder for at yde rddgivning til en bred skare
af forbrugere som folge af nettets gode segefunktioner, FAQ-spergsmal-svar
faciliteter, notater om aktuelle emner og afgerelser fra navnet. Forbrugerne
har taget godt imod de nye muligheder som supplement til telefonen.

I nevnets levetid har antallet af telefoniske henvendelser fra forbrugere
og erhvervsdrivende altid veret markant hgjere end antallet af skriftlige
henvendelser. Telefonrddgivningen har varet hjernestenen i enhver klage-
behandling, fordi der her ydes en vigtig hjelp til selvhjlp.

De telefoniske henvendelser falder i to grupper. For det forste er der de
telefoniske henvendelser, der kan loses allerede ved den mundtlige juridiske
selvhjelpsradgivning til henholdsvis forbrugeren eller den erhvervsdrivende,
eventuelt ved at forbrugeren pa baggrund af radgiv-ningen beslutter at ga
videre med sagen til Forbrugerklagenavnet eller et af de godkendte private
klagenavn. Den anden gruppe telefoniske henvendelser resulterer i, at for-
brugeren far rdd om, at der ikke er mulighed for at g& videre med sagen
i Forbrugerklagenavnet eller et af de 11 godkendte private ankenavn,
fordi klagen falder udenfor de omréder, nzevnene beskaftiger sig med. For-
brugeren henvises til retshjelpen eller til domstolene. Nogle giver op og ger
ikke mere ved sagen, nar de "billige” tvistlosningsmuligheder ikke kan hjzlp
dem.

Udviklingen i klagesagerne og arsager til stadig flere klager
I Forbrugerklagen®vnets forste virksomhedsér 1975-76 var antallet af tele-
foniske forstegangshenvendelser ca. 6.000 og ca. 2.300 skriftlige henvend-
elser pd arsbasis.

10 ar efter i 1985 var der 15.000 telefoniske forstegangshenvendelser, og
man modtog 3.161 skriftlige klagesager.

De seneste tal fra 2002 viser, at der var knap 22.000 telefoniske forste-
gangshenvendelser af juridisk karakter og 4.836 nye klagesager.

Antal henvendelser 1975 -2002

Det svarer til godt en fordobling af antallet af skriftlige klager sammen-
lignet med begyndelsen. Pa trods af statistiske udsving fra ar til &r er tend-
ensen klar: Antallet af klager stiger.

I 1975 var problemerne aggressivt dersalg, krosalg og smarte erhvervs-



drivende, der gemte sig bag anonyme postboksnumre eller i avrigt var
vanskelige at komme i kontakt med, nar forbrugerne skulle klage over fejl og
mangler ved en vare.

Nu ses i stedet mange klager inden for bestemte sagsomréder fx telefon-
omradet og PC-omridet. En vesentlig del af stigningen i antallet af sager
skyldes den teknologiske udvikling, og for sa vidt angar teleomradet ogsa
liberaliseringen af markedet.
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Mere lovgivning der beskytter forbrugerne

Gennem arene er antallet af forbrugerbeskyttende love steget. Vi har féet:
Prismarkningsloven med regler om, hvordan forretninger ma skilte med
priserne. Renteloven med forbud mod alt for hgje morarenter og gebyrer.
Forbrugeraftaleloven, der glder kab andre steder end i en butik, og som
giver forbrugerne fortrydelsesret. En revideret kebelov i 1980 og 2002,
hvor forbrugernes retsstilling er styrket. Kreditaftaleloven og en &ndring af
aftaleloven, om urimelige kontraktsvilkar.

I takt med, at forbrugernes stilling er blevet forbedret lovgivningsmassigt,
mé det konstateres, at det er sverere for savel forbrugere som erhvervs-
drivende at finde ud af, hvad deres retsstilling egentlig er, fordi de nye love
rejser fortolkningsproblemer. Det har varet og er ogsa fremover en vaesent-
lig opgave for Forbrugerklagenazvnet at fortolke de nye regler og skabe
retspraksis.

Den stigende bevidsthed i befolkningen om forbrugerrettigheder resul-
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terer i flere klagesager. Erfaringen viser, at ”sager avler sager”, is@r nar
pressen skriver om et aktuelt forbrugerproblem, maerkes det pa antallet
af forbrugerklager. Det giver “bunkesager”, dvs. mange sager om samme
problem. Som eksempler herpa var for fa ar siden sagerne om firmaet Fuld
Valutas' salg af forsikringsradgivning til forbrugere. Firmaet tilbed mod
honorar radgivning til folk i sager mod forsikringsselskaber, hvor klag-
erne var kommet til skade, og hvor disse mente at have krav pa en hgjere
erstatning, end de havde faet. Det var sager, hvor folk betalte for radgivning,
der i heldigste fald var vardiles.

Sagerne mod forhandlere af radio/tv der havde indgéet lejeaftaler med
forbrugerne om ”lej i 5 ar — keb for 1 krone’? gav ogsa mange tvister. De
sager vedrorte lejeaftaler, hvor det ved aftalens indgéaelse blev aftalt, at
forbrugeren efter 5 &r kunne kebe apparatet for en krone. Men reelt, sagde
nzvnet, at det ikke var lejeaftaler, men derimod kebsaftaler. Aftalerne var
derfor omfattet af kreditaftalelovens bestemmelser, som betyder, at der
skal gives oplysninger om kreditomkostningerne. Da oplysningerne ikke
var givet, havde szlger kun krav pé en lavere forrentning end forbrugerne
havde betalt, og havde derfor betalt for meget. Disse sager verserer nu for
retten, idet den erhvervsdrivende ikke ville folge nevnets afgorelser.

Nar afgerelse er truffet i sddanne bunkesager, sker det hver gang, at For-
brugerklagenavnet oversvemmes af endnu en belge af klager, nar andre
med samme problem lzser om afgerelsen i avisen eller harer om det i radi-
oen.

Pa forkant med udviklingen i sterre sagskomplekser
Bunkesager legger beslag pd mange af nevnets ressourcer. Derfor vurderer
Forbrugerstyrelsen, nar et nyt forbrugerproblem dukker op, problemets po-
tentielle omfang og far, hvis det er muligt, en prevesag forelagt for nevnet
hurtigst muligt.

Et af de seneste eksempler herpa var i eftersommeren 2002 med sagen om
keb af koncertbilletter til WigWam Tour®. Den 14. august kunne man lese
i pressen, at WigWam Tours koncerter i Danmark var aflyst, da arrangeren
var under betalingsstandsning. En del forbrugere kontaktede derfor billet-
selgeren for at f deres penge tilbage. Billetszlgerens navn fremgik tyde-
ligt af billetten, men der stod ikke, hvem der var arranger. 1 pressen var
oplyst, at der var 9000 solgte billetter til de aflyste koncerter. En provesag
blev lynbehandlet. Oplysning om prevesagen og Forbrugerklagenavnets
hidtidige praksis pd omradet blev meddelt til pressen, i den telefoniske

I.luridisk Arbog 1997, side 18-22.
2Juridisk Arbog 1999, side 27- 31.
3Denne bogs del [1, afsnit 6.14.1.



radgivning og pa hjemmesiden. 3 uger efter, at sagen kom ind i Forbruger-
styrelsen, afsagde Forbrugerklagenavnet afgerelse i sagen. Forbrugeren fik
ikke medhold i, at billetszlgeren hzftede. Metoden begrensede antallet af
klagesager til lidt under 20 klager, som styrelsen herefter kunne afvise se-
kretariatsmassigt.

I andre bunkesager af mere kompliceret art udvelges et reprasentativt
udsnit af de indsendte problemstillinger, som hurtigt forelegges for nevnet
til afgarelse. Efterfolgende forsager Forbrugerstyrelsen at finde en hurtig
afslutning af de resterende sager med de erhvervsdrivende. Det betyder
bl.a., at en del af sagerne ofte kan forliges efter nzvnets praksis. Visse
af sagerne afproves dog ved domstolene. Forbrugernes Principsager under
Forbrugerradet kan fore prevesager om principielle spergsmal. Der kan til
tider indgas en procesaftale, sa alle sagerne ikke forinden skal forelegges
for nevnet.

Sadan kan bunkesager behandles hurtigt, effektivt og med brug af pressen
som medspiller, s& bdde hensynet til en fornuftig ressourceanvendelse i
Forbrugerstyrelsen sivel som en optimal informationsstrategisk indsats
over for de relevante implicerede parter forenes.

Er der tillid til neevnets afgerelser?
Ja, tallene viser, at de erhvervsdrivende frivilligt efterlever nzvnets afger-

elser i et interval pa 76-97% af sagerne.
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De afgerelser, som ikke efterleves frivilligt af de erhvervsdrivende, bliver
ofte indbragt for retten, hvis klagerne kan fa fri proces, og det kan 30%
af befolkningen. Andre afsluttes, uden at klagerne far gennemfort deres af-
gorelse, ofte fordi klagerne ikke kan fa fri proces, og ikke selv ansker at g
videre med sagen ved domstolene. De sager, som indbringes ved domstolene,
ender ofte med dom i fuld overensstemmelse med Forbrugerklagenavnets
afgerelse. Det viser, at afgerelsernes juridiske rigtighed er meget hej.

[ store trak har systemet vist sig at virke tilfredsstillende, men med nogle
uhensigtsmassige svagheder. Med regeringens nye forbrugerpolitiske udspil
er der lagt op til en nytenkning og modernisering af klagebehandlingen set i
et bredere perspektiv. Den ny lovgivning skal rette op pa de svagheder, som
udviklingen har afdeekket nemlig fx behovet for, at parterne — forbrugerne
og de erhvervsdrivende - hver is@r tager mere ansvar, blandt andet ved
en ny finansieringsstruktur, flere private brancheklagenzvn og mere infor-
mation om nzvnets afgorelser.




o
= Genopretning af Forbruger-
klagenaevnet

Bunkerne af gamle forbrugerklager er naesten ryddet af vej-
en efter en ekstraordinaer arbejdsindsats fra Forbrugerstyr-
elsens Forbrugerrettighedsteam

For Forbrugerstyrelsens Forbrugerrettighedsteam stod 2002 i genopretnin-
gens tegn.

P4 grund af et stigende antal klager til Forbrugerklagenavnet var der
gennem flere &r oparbejdet en betydelig pukkel af ubehandlede klagesag-
er, hvilket havde fort til uacceptable lange sagsbehandlingstider. For-
brugerstyrelsen fik hjzlp fra Finansudvalget, der besluttede® at tilfore.
Forbrugerstyrelsen 1,2 mio. kr. til en genopretning af klagenzvnsomradet.
De bevilgede ekstra midler skulle bidrage til at sikre en afvikling af puklen
af ubehandlede sager, samtidig med at Forbrugerstyrelsen skulle gere en
saerlig indsats for at sikre en generel genopretning af klagenzvnsomradet.

Et af Forbrugerstyrelsens vasentligste resultatmal for 2002 var derfor at
f& genoprettet en stabil driftssituation og et tilfredsstillende serviceniveau
i behandlingen af klager til Forbrugerklagen®vnet og fremover sikre en
labende afslutning af indkomne klager med henblik pa at nedbringe sags-
behandlingstiderne vasentligt.

Genopretningen blev inddelt i 2 hoveddele. En for ”gamle sager” fra for
2002 og en for nye sager” indkommet efter 1. januar 2002.

For at kunne lgse opgaven hentede Forbrugerstyrelsen hjelp udefra hos
Kammeradvokaten. Der blev indgéet en aftale om, at Kammeradvokaten
skulle behandle 1000 af de &ldste sager af puklen af ubehandlede klager.
Styrelsen skulle selv sté for at afslutte 800.

For sa vidt angik ”de nye sager” oprettet efter 1. januar 2002 blev det an-
sléaet, at antallet af indkomne sager i 2002 ville ligge pé& niveau med 2001,
dvs. ca. 4200. P4 baggrund af gennemforte effektiviseringer var mélet
for 2002 en sagsproduktion pa 4200 afsluttede sager, men med 4,2 rsvark
mindre sammenlignet med 2001.

Status 2002
Det samlede resultat af indsatsen i 2002 viser, at det er lykkedes at gen-
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nemfare den planlagte genopretning af klagenzvnsomradet. De opstillede
resultatkrav er alle blevet opfyldt, selvom de budgetmassige forudsetninger
i lebet af aret er blevet forverrede i form af et stigende antal nye klager.

Méls®ztningen for afvikling af gamle klagesager er blevet opfyldt, idet
Forbrugerstyrelsen samlet har afsluttet 1934 sager mod et resultatkrav pa
1800, svarende til en overopfyldelse pé ca. 7,4 pct.

Udvikling i verserende FKN-sager
Sager oprettet for 1. januar 2002
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Samlet er puklen af gamle ubehandlede klagesager i 2002 reduceret fra
ca. 2500 til ca. 550 sager, svarende til en reduktion pa 78%. De resterende
gamle klagesager forventes afviklet senest juli 2003,
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Det faktiske antal nye klagesager viste sig at blive 4834 i stedet for de
forudsatte 4200. Denne situation har udgjort en ekstra ressourcebelastning,
der har vanskeliggjort arbejdet med genopretningen.

Det lykkedes Forbrugerstyrelsen at afslutte 4470 sager i 2002, hvilket
er en overopfyldelse af resultatkravet pa 4200 med 6,4 pct. Baggrunden
for det store antal afsluttede nye klagesager er en vasentlig produktiv-
itetsstigning.

Produktivitetskravet pa 365 sager pr. medarbejder blev mere end opfyldt,
idet den faktiske produktivitet for hele aret blev 399 afsluttede sager pr.
medarbejder. Det svarer til en overopfyldelse pa 12,1 pct.

Det hgje produktivitetsniveau er niet som folge af, at Forbrugerstyrelsen
gennem hele dret har prioriteret opfyldelsen af malene pa klagenzvnsom-
radet, hvilket har styrket medarbejdernes engagement, og desuden har
styrelsen gennem en resultatlensordning motiveret medarbejderne til at
gore en ekstra indsats.

Det samlede produktionsniveau er opnaet uden en forringelse af kvaliteten
af sagsbehandlingen, idet ogsa de opstillede kvalitetsmal er blevet opfyldt,
ligesom de opstillede mél for sagsbehandlingstiderne for nye klagesager.

Konklusion

Samlet kan det konkluderes, at det er lykkedes i 2002 at gennemfore mélet
om en genopretning af klagenevnsomradet, herunder at fa afviklet puklen
af ubehandlede klagesager og at sikre en stabil fremtidig driftssituation med
et tilfredsstillende serviceniveau.

Forbrugerstyrelsen har dermed tilvejebragt grundiaget for en stabilisering
af et tilfredsstillende service- og produktivitetsniveau pa forbrugerklagenz
vnsomradet.

Meget tyder imidlertid p4, at stigningen i antallet af nye klager fort_sat-
ter i 2003. I sa fald vil det blive meget vanskeligt at sikre et fortsat tilfreds-
stillende serviceniveau. I januar 2003 indkom der saledes 621 klager i mod-
sztning til januar sidste &r, hvor tallet var 383.

Den kommende klagenzvnsreform vil imidlertid kunne tilvejebringe
de nedvendige rammer for en tilfredsstillende fremtidig drift af forbruger-
klageomradet, saledes at Forbrugerstyrelsen bade vil kunne handtere en
fortsat stigning i antallet af klager og samtidig opfylde regeringens mal-
sztning om at fi reduceret den gennemsnitlige sagsbehandlingstid til 6
maneder.
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= Garantier

Endelsagerved Forbrugerklagenaevnet handler om garantier
pa varer og tjenesteydelser. Hvad begrebet “garanti” juridisk
daekker fremgar af en analyse af Forbrugerklagenaevnets af-
gerelser, hvor de vigtigste problemstillinger gennemgas

Hvad er en garanti?

I den juridiske litteratur beskrives en garanti oftest som et tilsagn, hvorved
en part pitager sig en ekonomisk risiko, som et foretagende medferer
for medkontrahenten®. En garanti er altsa den erhvervsdrivendes lofte til
forbrugeren om, at en vare fungerer eller vil holde sin kvalitet i et vist tids-
rum.

Kobeloven slar fast, at forbrugeren altid har reklamationsret, hvis varen
ikke er som forventet. Et vilkar i en kebekontrakt om, at varen szlges uden
garanti eller lignende har derfor ikke nogen virkning og forhindrer ikke
forbrugeren i at gore mangelskrav gzldende efter kabeloven’. Forbrugeren
har derimod ikke krav p4, at varen ogsa er omfattet af en garanti. Det er
frivilligt, om den erhvervsdrivende vil yde garanti. ”Garanti” og “reklam-
ationsret” er to forskellige juridiske begreber, som ikke ma blandes sammen.
Reklamationsretten er retten til at klage over mangler ved en vare, mens en
garanti er en ekstra sikkerhed for varens eller tjenesteydelsens kvalitet
eller funktion. Kebelovens reklamationsret giver forbrugeren ret til at kla-
ge over mangler ved en vare, som var til stede ved leveringstidspunktet,
mens garantier ogsa kan omfatte andre kvalitetsafvigelser og handelser.
En garanti erstatter derfor ikke reklamationsretten, men leber parallelt med
den, og kan straekke sig ud over reklamationsretten tids- eller indholdsmes-
sigt (eller begge dele). Fejl, der er omfattet af en garanti, er derfor ikke ned-
vendigvis ogsa omfattet af reklamationsretten.

En anden omstzndighed, som man skal vare opmarksom pa er, at en
garanti ofte ifelge betingelserne giver keberen ret til at fa fejl afhjulpet.
Sadanne garantier kan vildlede forbrugeren om hans rettigheder, idet det
folger af kebelovens regler, at kaberen som udgangspunktet vaelger mellem
hvilken misligholdelsesbefgjelse, han vil gore geldende.

Hvem er garantigiver?
Forbrugeren skal efter markedsferingslovens § 4, stk. 2, have de nedvendige

6Ussing “Enkelte kontrakter”, Dahl og Megelvang-Hansen “Garantier” m.fl.
"Se til illustration JA 93/94, 18.8.14., og JA 96,6.11.14.
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oplysninger for at gore en garanti geldende. Dette betyder primert op-
lysning om, hvem der yder garantien, fx. producenten, leveranderen, im-
porteren eller selgeren.

Flere kan hzfte for den samme garanti. Selgeren kan eksempelvis have
pataget sig at hafte for ansvaret ifolge en leverandergaranti ved at skrive
sit navn pa et garantibevis eller ved at skrive pa slutsedlen?®, at der er garanti
uden samtidig at oplyse, hvem der giver garantien’. Hvis det ikke er klart,
hvem der giver garantien, skal garantitilsagnet fortolkes for at finde garan-
tigiveren. Som udgangspunkt er det forhandleren, der ogsa hafter for garan-
tien, da han ved at udlevere garantibeviset fremstar som garantigiver over
for forbrugeren.

Saelgerens forpligtelser ved producentgaranti

Selvom szlgeren ikke selv hefter for en garanti fra en producent, har
han pligt til at stte sig ind i eventuelle producentgarantier og vejlede
forbrugeren om dem — saerlig hvis der ved kabet tilbydes en udvidet garan-
ti/forsikring mod betaling — idet dette har betydning for forbrugerens
vurdering af verdien af en tillegsforsikring. Nar szlgeren fx ikke giver
forbrugeren oplysninger om en eventuel producentgaranti, kan forbrugeren
have den del af kabet, som vedrerer forsikringen'?.

Salgeren har ogsa pligt til at vejlede og vare forbrugeren behjelpelig
med at gore en producentgaranti geldende over for garantigiveren. Szlg-
eren ma serge for, at en reklamation bliver givet videre til garantigiver, sa
denne opfylder sine garantiforpligtelser''.

Hvad er omfattet af garantien?

Det beror som udgangspunkt pa en fortolkning af garantien, hvad den om-
fatter'2. Markedsferingslovens § 4, stk. 1, slar fast, at en garanti skal give
modtageren en meget bedre retsstilling end han har efter lovgivningen. En
garanti kan altsé ikke fratage forbrugeren de rettigheder, som han har efter
kebeloven.

8Se til illustration JA 91, 4.8.4., om 10-4rs rustgaranti pafert slutsedlen for en bil.

%Se til illustration FA 86, s. 44, hvor szlgeren, der havde pafort sit navn pa et garantibevis, ogs
haftede for en 25-4rs garanti pd en madras, da nevnet ikke fandt, at det klart fremgik, at der alene
var tale om en fabriksgaranti.

198 til illustration JA 98, 6.3.9., hvor en forsikring pa en computer var overflodig pa grund af en
producentgaranti. Se ogsa JA 98, 6.3.10., hvor szlgeren ikke havde vejledt og informeret forbru-
geren forsvarligt, hvorfor forbrugeren kunne ophave forsikringsaftalen.

'Se til illustration JA 99, 6.9.4., hvor selgeren ikke havde videregivet en reklamation til fabrik-
ken, der nu var lukket, hvorfor klageren kunne heve kobet pa grund af vasentlig misligholdelse
fra szlgers side.
12Uklarhed fortolkes normatt mod affatteren — senere med hjemmel i aftalelovens § 38 b. Til il-
lustration se afgorelserne refereret i JA 1992, 5.147 n., 1992, 5.148 m. 1996, 6.1.3., 1996, 6.3.4.,
1997,6.9.5,0g 1999, 6.1.3.



Hyvis det ikke star pa garantibeviset, hvilke fejl der er omfattet af garantien,
omfatter den normalt alle mangler efter kebeloven, dvs. savel materiale-
som fabrikationsfejl, som mangler pa grund af szlgers tilsideszttelse af
sin loyale oplysningspligt. Er der kun givet en garanti mod materiale- eller
fabrikationsfejl, omfatter garantien kun disse fejl.

Bevisbyrden ved garanti

Nar en forbruger henviser til en (funktions-)garanti, er det garantigiveren,
der skal bevise, at den kvalitetsafvigelse, der pavises i garantiperioden, ikke
var til stede ved leveringen'. Sarlige omstendigheder kan dog fere til, at
forbrugeren har bevisbyrden for, at en fejl er omfattet af garantien'.

Efter den nye kebelov'® er der to ars reklamationsret, og hvor det efter
den gamle kebelov var forbrugeren, der skulle bevise, at en mangel var
til stede pa leveringstidspunktet, er der nu indfert en formodningsregel,
hvorefter mangler, der ses inden for de forste 6 maneder, formodes at
have vearet til stede allerede pa leveringstidspunktet, medmindre szlger
beviser, at dette ikke var tilfaldet's. Reklamationsretten kommer reelt til
at virke som en garanti i de forste 6 maneder. Som nevnt i indledningen er
reklamationsret og garanti to forskellige begreber. Med formodningsreglen
er det nemt at blive i tvivl om, hvad begreberne deekker hver is@r. Fremover
vil Forbrugeklagenavnet i konkrete tvister belyse formodningsreglens be-
tydning, nar garantier fortolkes.

Forbrugerens rettigheder ved garanti

Nar det skal afgores, hvilke rettigheder en garanti giver forbrugeren, tages
altid udgangspunkt i, hvad der er aftalt. De fleste skriftlige garantier giver
forbrugeren ret til at fi varen repareret eller ombyttet, hvis reparation ikke er
mulig. Hvis garantien ikke nrmere regulerer selgerens forpligtelse, bliver
den normalt fortolket i overensstemmelse med kebelovens bestemmelser om
ret til athjelpning eller ombytning'’. Afhjelpningen eller ombytningen skal

BGarantigiver har som udgangspunkt bevisbyrden for, at forbrugeren ikke opfylder betingelserne
for at kunne gere garantien gzldende. Til illustration se FA 1987,3.1.10,, JA 1990,4.12.3., 1993-
94,18.5.12.,1995,6.3.9., 1996, 6.3.4., 1997, 6.1.3.,1999,6.3.19., 1999, 6.4.11., 0g 2000, 6.2.3.
18e til itlustration JA 92 5. 144 hvoren klager selv havde monteret en motor i en vaskemaskine.
Se ogsi JA 98, 6.11.1, hvor en forhandler, der havde ydet | ars garanti pa et kamera, ikke kunne
palegges bevisbyrden for, at en uautoriseret lodning ikke var til stede ved kebet, idet uautorise-
rede lodninger szdvanligvis ikke findes 1 et nyt kamera.

Den nye kebelov tradte i kraft den 1. januar 2002.

16K ebelovens § 77 a, stk. 3.

1779 5. 51 (j.nr. 79-31 000-105) hvor en 1 rs garanti pd en knallert ogsa dekkede arbejdslen-
nen. Nzvnet udtalte, at man ved vurderingen af garantitilsagnet matte legge vagt pa, hvilket
indhold der métte anses for rimeligt og szdvanligt og henviste i den forbindelse til Forbruger-
ombudsmandens retningslinier om garantitilsagn, hvorefter garantier skal omfatte alle udgifter
til reservedele og arbejdslon.
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veere gratis for forbrugeren, jf. principperne i kabelovens § 78 (se herom
under pkt. 8). Opfylder en garantigiver ikke sin garantiforpligtelse eller er
reparation eller ombytning ikke mulig pa grund af manglens karakter, vil
forbrugeren ofte have ret til en erstatning der svarer til kebesummen. Er der
givet garanti i en periode, der svarer til varens normale levetid, og opstar
der garantisvigt kort tid fer udlegb af garantien, vil forbrugeren dog normalt
kun have krav pé et afslag i prisen eller en mindre erstatning's.

Garantiperioden

Mange garantier gelder i en periode svarende til kebelovens reklam-
ationsfrist. En sddan garanti vil — serligt nér det drejer sig om nye varer
— ofte vaere i strid med markedsferingslovens § 4, som slar fast, at en garanti
skal give forbrugeren en meget bedre retsstilling end efter kebelovens regler,
hvilket bl.a. henviser til lengden af en garanti.

Garantien laber fra det tidspunkt, hvor garantimodtageren modtager varen,
medmindre andet udtrykkeligt er fremhavet. En reparationsgaranti laber
pa samme made forst fra det tidspunkt, hvor garantimodtageren'® modtager
varen. Bliver en vare ombyttet eller repareret i garantiperioden, leber der
normalt en ny garantiperiode for den ombyttede vare eller de reparerede eller
udskiftede dele®. Ved meget langvarige garantier vil en fortolkning ikke altid
fore til, at der ved ombytning galder en ny garantiperiode (se ovenfor under
pkt. 6).

Det fremgér normalt af garantien, hvem forbrugeren skal rette henvend-
else til, jf. herved markedsferingslovens § 4, stk. 2, (se ovenfor pkt. 2).
Reklamerer forbrugeren inden for garantiperioden til salgeren og ikke pro-
ducenten, er forbrugeren dog ikke afskéret fra at gore garantikrav geeldende
mod producenten i henhold til en producentgaranti?®',

Selvom der er reklameret inden for garantiperioden, kan forbrugeren
miste sine rettigheder efter garantien, hvis der ikke reklameres inden
rimelig tid efter, forbrugeren havde eller burde have opdaget manglen, jf.
principperne i kabelovens § 812,

18Se til illustration JA 99, 6.7.18., hvor der var afgivet 10 ars garanti pa en dyne, der kun holdt 1
%;:)dt 9 ar, og hvor klageren fik et afslag i prisen pa ca. 1/5 del.

Se til illustration JA 99, 6.2.1., hvor en 6 mdr. reparationsgaranti paet musikanlag forst
leb fra den dato, hvor anlzgget blev tilbageleveret til klageren.
20ge il illustration eksempelvis JA, 95, 6.4.1., hvor der lob en ny 1-&rig garanti pa den ombyt-
tede monttelefon, JA 90, 4.7.3., hvor der lob en ny 15 maneders stelgaranti pa det ombyttede
brillestel, JA 2000, 6.9.3., hvor der lob en ny 2-arig garantiperiode fra ombytningstidspunktet af
nogle stole.

'Se til illustration JA 97,6.10.1., om 1-4rs fabriksgaranti pa en barnevogn.
22Ge 1l illustration JA 97, 6.2.6., hvor der var ydet 5 ars garanti, og hvor forbrugeren forst godt 4
ar efter kebet reklamerede over, at hejtalerne ikke svarede til de specifikationer, som fremgik af
de udleverede tekniske oplysninger.



Betaling for garanti- og andre reparationer:

» Ingen fejl — eller nér fejlen ikke er omfattet af garantien
Er der givet en garanti ved kebet, har forbrugeren ret til at forvente,
at garantigiveren i tilfelde af funktionssvigt i garantiperioden udferer
den nedvendige fejlfinding og reparation gratis. Betingelsen for at krve
betaling for fejlfinding er, at garantigiveren beviser, at det kan bebrejdes
forbrugeren, at denne uden grund har indleveret varen til reparation. De-
suden skal garantigiveren pa forhand sikre sig, at forbrugeren ved, at han
kan komme til at betale et nermere angivet belgb, og at forbrugeren har
accepteret dette.
Garantivilkdr om at der — uden forbrugerens accept — krzves betaling
for reparation af fejl, der ikke omfattet af garantien, kan tilsidesattes
efter aftalelovens § 38 ¢ jf. § 36%. Er der uenighed mellem parterne om,
hvorvidt en reparation var omfattet af garantien, skal garantigiver som
udgangspunkt bevise, at fejlen ikke var omfattet af garantien, og at for-
brugeren har accepteret at betale for reparationen™.

= Hvis fejlen er omfattet af garantien
Er en fejl omfattet af en garanti, og er der ikke i vilkarene taget forbehold
for delvis betaling, kan forbrugeren forvente, at en reparation, der udferes
i garantiperioden, er gratis. Forbehold om, at der opkraves delvis betaling ved
en udbedring af et garantisvigt, kan tilsideszttes som urimelige efter af-
talelovens § 38 c, jf. § 36.

Urimelige garantivilkar

Garantitilsagn eller -vilkdr, der indeholder ansvarsfraskrivelser, der be-
grenser forbrugerens rettigheder og eventuelt er i strid med kebelovens
preceptive dvs. ufravigelige regler om forbrugerens mangelsbefgjelser,
kan tilsidesattes efter aftalelovens § 38 ¢, jf. § 36. Sddanne vilkar vil ogsa
vaere i strid med § 4 i markedsferingsloven. Eksempelvis vil et vilkar om,
at ombytning i garantiperioden ikke medfoerer en ny 12 méneders garanti
(nu mindst 24 maneder efter at kebelovens reklamationsfrist er udvidet
til 2 ar), veere i strid med kebelovens § 83, hvorefter der i forbindelse med
ombytning pa grund af mangler leber en ny reklamationsfrist.

21 sagen j.nr. 2000-4031-1379 kunne en erhvervsdrivende ikke kreve et gebyr for forgaves
fejlfinding, da garantigiver ikke havde godtgjort, at det kunne bebrejdes forbrugeren, at han
havde indleveret computeren til reparation i henhold til en 1 &rs garanti mod fabrikations- og
materialefejl. Nevnet tilsidesatte et garantivilkar om betaling af et undersogelsesgebyr pa 249
kr., hvis der ikke kunne konstateres fejl ved varen. Se i evrigt til illustration JA 99, 6.3.19., JA
95,6.3.9..JA95,653.,JA95 6.103.,JA 97,6.14. FA 85s.38 (j.nr. 85-133-152), FA 845.36
(j.nr. 83-120-50), og FA 78 s. 54 (j.nr. 79-40 000-219).

24ge dog JA 87, 3.1.10, hvor forbrugeren havde deltaget i en diskussion om, hvorvidt reparatio-
nen var omfattet af garantien, og accepterede at reparation blev gennemfort
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Vilkédr om, at garantien bortfalder, hvis varen er blevet undersegt eller
repareret af en anden end garantigiver, eller hvis en plombe er blevet brudt,
kan tilsidesattes som urimelige efter aftalelovens § 36 og § 38 ¢, hvis fejlen
ikke skyldtes dette forhold, men et garantisvigt. Vilkdr om, at garantien
bortfalder, hvis der ikke jevnligt bliver foretaget serviceeftersyn, vil ogsa
kunne tilsideszttes efter aftalelovens § 36 og § 38¢%.

8¢ til illustration j.nr. 2002-432-93, hvor en forbruger kunne paberdbe sig en 5 irs motorgaranti
pé en stovsuger, uanset et garantivilkar om arligt eftersyn og udskifining af filter hos forhandleren
ikke var overholdt. Se ogsa JA 93/4, 18.6.3., hvor en brugt knallert var solgt med en “OK-
garanti”, som ifolge selgeren beted “over kantstenen”. Forbrugerklagenzvnet udtalte, at det
var groft misbrug af garantibegrebet, som havde varet egnet til at virke starkt vildledende pa
forbrugeren. Se ogsa FA 87, 3.8.5, hvor nzvnet tilsidesatte et standardvilkér i en kebekontrakts
“brugtvognscertifikat” om szlgerens ret til at annullere handlen i tilfelde af uforudsete store
reparationer. Se ogsa afgerelsen refereret i FA 84, s. 34 ( j.nr.83-100-25) hvor nzvnet tilsidesatte
en “Trykhedsgaranti” pa en fryser som urimelig efter aftalelovens § 36. Garantien begransede
selgerens erstatningsansvar for felgeskader til 1.000 kr. Navnet udtalte, at betegnelsen
“Trykhedsgaranti” gav den ukyndige leser indtryk af, at hans rettigheder foreges og ikke
formindskes.




s
= Den nye kabelov

Den 16. april 2002 vedtog Folketinget en e&endring af kebe-
loven.? Loven geelder for kebsaftaler mellem forbrugere og
erhvervsdrivende, der er indgdet den 1. januar 2002 eller
senere

Loven opretholder i vidt omfang den galdende retstilstand, men pa tre punk-
ter er der sket veesentlige @ndringer af de geeldende regler. Denne artikel kon-
centrerer sig om to af disse tre regler, og de afgarelser, hvor n@vnet forelabig
har anvendt de nye regler.

De vaesentligste sendringer

Den farste vigtige endring i forhold til den gamle kebelov er, at kaberen nu
som udgangspunkt bestemmer hvilket krav, han vil fremsette (kabelovens
§ 78). Tidligere kunne szlger altid afvaerge forbrugerens krav ved at tilbyde
afhjelpning. Efter de nye regler kan szlger kun i serlige tilfelde afvaerge
forbrugerens krav.

En anden vasentlig nyskabelse er indforelse af en serlig bevisbyrderegel
(formodningsreglen), hvorefter fejl, der viser sig inden for 6 méaneder, for-
modes at have veeret til stede pa leveringstidspunktet. Tidligere var det under
hele reklamationsperioden forbrugeren, der skulle bevise, at fejlen havde
veeret til stede pa leveringstidspunktet.

Den tredje vigtige @ndring — og forbedring - er, at reklamationsfristen er
udvidet fra 1 til 2 ar. Denne @ndring skennes ikke at give anledning til for-
tolkningsproblemer og vil derfor ikke blive gjort til genstand for yderligere
omtale.

Forbrugerklagenaevnets praksis

Forbrugerklagenavnet har i forholdsvis fa sager taget stilling til fortolk-
ningsspergsmal vedrerende den nye kaebelov. Afgerelserne, som alle ved-
rorte kebelovens § 77a, stk. 3 — formodningsreglen - og § 78, er gengivet i
del Il i denne redegorelse.

Formodningsreglen
Det er som udgangspunkt kun fejl, der har varet til stede pa leveringstids-
punktet, der kan anses for at vaere mangler i kebelovens forstand, jf.

*Lov nr. 213 om @ndring af lov om keb, som gennemforte Europaparlamentets og Radets di-
rektiv 1999/44EF af 25. maj 1999 om visse aspekter af forbrugerkeb og garantier i forbindelse
hermed.
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herved den tidligere kebelov § 44, nu kebelovens § 77 a, stk. 1. Det er
almindeligvis forbrugeren, der skal bevise, at en fejl har varet til stede pd
leveringstidspunktet. [ sager, der blev behandlet efter den gamle kebelov,
fik forbrugeren ikke medhold, hvis det fx med hjzlp fra en sagkyndig ikke
som minimum kunne fastslés, at det var overvejende sandsynligt, at der var
tale om en oprindelig fejl.

I den nye kebelov er der i § 77a, stk. 3, indfert en serlig formodningsregel,
hvorefter fejl, der viser sig inden 6 maneder efter leveringen, formodes at
have veret til stede pa leveringstidspunktet, medmindre denne formodning
er uforenelig med salgsgenstandens eller den manglende overensstemmels-
esart.

Sagt pa jevnt dansk betyder dette, at man vil ga ud fra, at en fejl, der
viser sig inden 6 maneder fra leveringen, har veret til stede pa leverings-
tidspunktet, medmindre at slger sandsynligger, at dette ikke har varet til-
fldet. Eller sagt pd en anden méde: For var det keberen, der skulle bevise,
at fejlen var til stede pé leveringstidspunktet, nu er det slgeren, der skal
bevise (sandsynliggere), at fejlen ikke var til stede pa leveringstidspunktet.

Det skal indledningsvist bemearkes, at der ikke er eksempler pa sager,
hvor nzvnet har fundet, at formodningsreglen var uforenelig med salgs-
genstandens art.”’

Spergsmalet om, hvorvidt formodningsreglen er anvendelig ved salg af
brugte varer, har varet rejst. Da nzvnet har anvendt formodningsreglen
i en sag om en brugt bil (Se afsnit 6.12.3), mé det konkluderes, at formod-
ningsreglen ogsa er anvendelig ved salg af brugte varer.

Sager hvor salgeren ikke afkraefter formodningen

[ fire sager® lagde navnet til grund, at fejlen var til stede pa leveringstids-

punktet. Szlgeren havde ikke sandsynliggjort, at dette ikke var tilfzldet.
Det var sager, hvor det for det forste ikke kunne fastslas ved en sagkyndig

%" bemerkningemne til bestemmelsen navnes fedevarer som et eksempel.

i:Sagemc er refereret under afsnit 6.7.1.,6.12.3.,6.84. 0g 6.3.11.

““Sagen refereret under afsnit 6.8.4. drejede sig om et par kraftige stevler, hvor foret var slidt
igennem allerede efter 4 maneders brug. Den sagkyndige udtalte, at der var tale om en tung og
stiv stavle uden fleksibilitet, hvilket kunne vere arsag til det store slid af foret. Da der samtidig
ikke var noget, der tydede p4, at keberen havde anvendt stovlerne pa en uhensigtsmassig
made, som pastdet af selgeren, fandt nevnet, at szlgeren ikke havde afkrzfiet formodningen
for, at gennemslidningen beroede p4 egenskaber ved stevlerne, der havde veret til stede pd
leveringstidspunktet.

Sagen refereret under afsnit 6.8.1. drejede sig om et par sko med meget lange spidse tinaser.
Efter f3 dages brug var skonzserne kraftigt slidte. Nevnet udtalte, at det var en generel risiko
ved sko med dette design, at man kunne komme til at beskadige nazserne under brug, og at det
métte have varet kendeligt for keberen, at skoene er sarte og kun burde anvendes til let brug. Da
intet i ovrigt tydede p4, at der skulle foreligge en materiale- eller fabrikationsfejl, fandt nevnet,
at skaderne matte henfores til uhensigtsmassig brugspavirkning, og slgeren havde dermed
afkrefiet formodningen for, at der skulle foreligge en oprindelig fejl.



undersegelse, at fejlen var til stede pa leveringstidspunktet og hvor det
heller ikke kunne udelukkes, at der var tale om en oprindelig fejl — fx en
fabrikations- eller materialefejl. Se sagen om de kraftige stovler, der var
stive og ufleksible, hvilket kunne vare arsag til gennemslidning af foret.?
Modsat sagen om stevlerne med de lange spidse skosnuder, hvor nevnet
afviste at anvende formodningsreglen, da intet tydede p4, at der var tale om
en fabrikations- eller materialefejl.*®

For det andet var det ikke godtgjort eller sandsynliggjort, at fejlen i den
konkrete sag matte henfores til uhensigtsmassig brugspavirkning eller lig-
nende. Se sagen om filtbogstaverne, hvor det ikke var sandsynligt, at fejlen
kunne henfores til forbrugerens vask af cardiganen.’' Eller sagen om foret i
stovlerne, der var slidt op efter f3 maneder, og hvor der ikke var tegn pa, at
forbrugeren havde brugt stgvlerne pa en uhensigtsmaessig méade.

Sammenfattende kan det siges, at formodningsreglen anvendes i tilfzlde,
hvor det ikke kan udelukkes, at fejlen var til stede pa leveringstidspunktet,
men hvor dette pa den anden side heller ikke er bevist. Samtidig ma det ikke
anses for mere sandsynligt, at fejlen skyldes forkert brug.

Hvis det ligger fast, at der er tale om en fabrikations- eller materialefejl,
anvender nzvnet ikke formodningsreglen. Hvis det er tvivisomt, om fejlen
har varet til stede pa leveringstidspunktet, stotter nevnet sig til formod-
ningsreglen, selvom naevnet muligvis ogsa efter de tidligere regler ville va-
re kommet til samme resultat. Se sagen om den udbraendte bil.*?

I de tilfelde, der er nzvnt ovenfor, er det et spergsmal om, hvorvidt en
fejl kan henfores til en fabrikations- elier materialefejl, eller om den skyldes
en uhensigtsmaessig brugspavirkning.

30Sagen refereret under afsnit 6.8.1. drejede sig om et par sko med meget lange spidse tnzser.
Efter fa dages brug var skonaserne kraftigt slidte. Navnet udtalte, at det var en generel risiko ved
sko med dette design, at man kunne komme til at beskadige naserne under brug, og at det matte
have varet kendeligt for keberen, at skoene er sarte og kun burde anvendes til let brug. Da intet i
ovrigt tydede pa, at der skulle foreligge en materiale- eller fabrikationsfejl, fandt nzvnet, at ska-
dermne métte henfores til uhensigtsmassig brugspavirkning, og szlgeren havde dermed afkraftet
formodningen for, at der skulle foreligge en oprindelig fejl.

3 en sag, der er refereret under afsnit 6.7.1., kunne keberen inden 1 méned efter kebet konstatere, at
3 ud af 4 filtbogstaver pa en cardigans brystparti, var beskadiget. Szlgeren afviste reklamationen
under henvisning til, at keberen matte have vasket cardiganen for varmt. Navnets sagkyndige
kunne ikke fastsl, om fejlen havde varet til stede pa leveringstidspunktet, men udtalte samtidig,
at det forhold, at et bogstav var intakt, tydede p4, at fejlen ikke kunne henfores til, at varen var
vasket for varmt. P4 den baggrund fandt nzvnet, at szlgeren ikke havde afkraftet formodningen
for, at fejlen havde varet til stede pa leveringstidspunktet.

2len sag, refereret under afsnit 6.12.3. var en brugt bil brudt i brand 2 maneder efter leveringen.
Da bilen var totalt udbrzndt, havde keberen ikke gennem en teknisk undersegelse mulighed for
at bevise, at en oprindelig fejl havde varet &rsag til branden. Keberen oplyste, at der ikke havde
vret andre advarsler end benzinlugt umiddelbart forud for branden. Naevnets sagkyndige udtalte,
at det var overvejende sandsynligt, at branden skyldtes, at en benzinslange, der métte have veret
mer pé leveringstidspunktet, var flekket. Nevnet konstaterede herefter, at s&lgeren ikke havde
afkraftet formodningen for, at fejlen havde varet til stede pa leveringstidspunktet og lagde til
grund, at bilen var udbrandt som felge af en oprindelig sikkerhedsmassig fejl.
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Til en anden hyppigt forekommende tilfeeldegruppe, horer de sager, hvor en
fejl er hidfert som falge af en uhensigtsmassig eller uheldig brugspavirkning,
men hvor denne brugspavirkning kan vare sket savel fer leveringen som
efter leveringen. Et eksempel er sagen om keb af processor og et systemkort,
hvor beskadigelsen af processoren formentlig skyldtes “overclocking” af sy-
stemkortet.** [ denne sag var sandsynligheden for, at det skyldtes szlgerens
forhold ikke starre end sandsynligheden for, at det skyldtes forbrugerens for-
hold. En anden sag drejede sig om, hvorvidt et stenslag i en forrude var til
stede pa leveringstidspunktet.*

Sammenfattende kan det siges, at formodningsreglen ogsa er anvendelig
i tilfelde, hvor fejlen kan henferes til en brugsomstaendighed. Hvis det er
lige sandsynligt, at fejlen er opstiet for som efter leveringen - eller hvis
der ikke er andre omstendigheder i sagen, der taler for, at det er mere sand-
synligt, at fejlen er opstéet efter leveringen, vil nevnet kunne anvende for-
modningsreglen.

Sager hvor seelgeren har afkraeftet formodningen

I de sager hvor nzvnet fandt, at selgeren havde afkraftet formodningen
for, at fejlen var til stede pa leveringstidspunktet, havde szlgeren peget pa
omstendigheder, der tydede p4, at fejlen skyldtes, at forbrugeren havde an-
vendt varen pa en uhensigtsmaessig méde. Se fx sagen refereret under afsnit
6.8.5., hvor nzvnet udtalte, at der var tegn pa, at stovlerne ikke havde varet
snoret korrekt under brug. Eller sagen refereret under afsnit 6.8.1, hvor der
ikke var tvivl om, at skaden skyldtes en brugspévirkning.

Kabers valgret og seelgers mulighed for at afvise kravet

Efter den nye kebelov er det som udgangspunkt forbrugeren, der valger
mellem de fire mangelsbefojelser: Afhjelpning, ombytning, afslag eller op-
hzvelse. Dette er en vasentlig @ndring i forhold til den tidligere kebelov,
hvor sazlgeren altid havde afhjelpningsret. Szlger kan dog — ogsé efter
de nye regler - under visse betingelser afvarge forbrugerens krav. Det er

3 Afsnit 6.3.11. En forbruger havde kebt en cpu og et bundkort, som han selv skulle montere. Ko-
beren fik imidlertid ikke delene til at virke og tilbageleverede dem til szlgeren. En undersogelse
viste, at cpu’en formentlig var brendt af som felge af overclocking af bundkortet. Det var umu-
ligt at afgere, hvorndr fejlen var sket, men da keberen sagde, at han aldrig havde faet delene til
at fungere, og da det ikke kunne udelukkes, at bundkortet tidligere havde veret solgt til en anden
forbruger. der havde fortrudt kebet, fandt nzvnet, at det efter § 77a, stk. 3, métte pahvile szlgeren
at godtgore, at fejlen var opstdet, mens delene var i keberens varetzgt. Denne bevisbyrde havde
sxlgeren ikke loftet.

34Sagen drejede sig om keb af en brugt bil. Godt en méaned efter leveringen reklamerede forbru-
geren over et stenslag 1 forruden. Stenslaget var ikke blevet noteret af Statens Bilinspektion ved
et syn 30 dage efter leveringen. Navnet udtalte pa den baggrund og under henvisning til, at der
var tale om en typisk brugsomstaendighed, at der ikke var grundlag for at formode, at fejlen havde
varet til stede pa leveringstidspunktet.



uklare regler, der er vanskelige at handtere i praksis. Mange har derfor set
frem til, at Forbrugerklagenavnet traf nogle afgerelser, der kunne vise, hvor
grenserne skulle trekkes. Forbrugerklagen®vnet har truffet afgerelse i 3
sager.’

Kaber fremseetter krav om ophaeevelse eller afslag

Efter § 78, stk. 3, kan szlgeren afvarge forbrugerens krav om ophavelse
eller afslag ved at tilbyde afhjzlpning eller ombytning. Der er i n@vnets
praksis eksempler pa tilfelde, hvor selgeren har benyttet denne mulighed,
men hvor slgeren kun har tilbudt — eller hvor han har gennemfert — den
ene befgjelse. Den ene sag (afsnit 6.4.3.) drejede sig om en mobiltelefon,
hvor der to gange opstod fejl i displayet. Da fejlen opstod for anden gang,
krevede keberen handlen ophavet. Szlgeren reparerede imidlertid blot tele-
fonen. Den anden sag (afsnit 6.8.3.) vedrerte et par stovler, hvor overlederet
var gdet fra sdlerne. Forbrugeren havde ikke bestemt hvilken misligholdelse,
han ville gere galdende. Ogsa her havde slgeren uden forbrugerens accept
afhjulpet fejlen.

Navnet har i begge sager udtalt, at keberen efter § 78, stk. 3, ikke kan
kreve at heve kobet, safremt szlgeren tilbyder afhjelpning eller omlev-
ering. Szlgeren skal imidlertid give keberen valget mellem afhjzlpning
eller omlevering®¢. Kan szlgeren godtgere, at gennemforelsen af enten
afhjzlpning eller omievering er umulig eller vil pafere ham uforholdsmees-
sige omkostninger, kan s&lgeren dog nejes med at tilbyde keberen den
anden befwjelse. 1 den ene sag kunne s®lgeren ikke godtgere, at ombytning
ville have péfert ham uforholdsmaessige omkostninger. Forbrugeren kunne
i denne sag heve kebet. | den anden sag kunne szlgeren godtgore, at

3Den forste sag, der er refereret under afsnit 6.4.4. drejede sig om en mobiltelefon til en pris
af 2.499 kr., der 12 méaned efter kobet gik 1 stykker, idet bagcoveret gik los. En reparation ville
koste ca. 300 kr. Keberen kravede telefonen ombyttet, men sxlgeren afviste keberens krav,
idet man forlangte at fa lov til at undersege telefonen pa varksted. En sddan undersogelse ville
tage ca. 14 dage. Nevnet lagde i den forbindelse vaegt pé, at szlgeren ikke havde godtgjort, at
udgifterne til ombytning vasentligt oversteg udgifterne til afhjzIpning. Endelig udtalte nzvnet,
at en mobiltelefon er en ting keberen dagligt har brug for, og da keberen ikke havde faet stillet
en erstatningsgenstand til radighed, skulle der efter nzvnets opfattelse meget til for at fravige
udgangspunktet om keberens valgret. Nevnet kom frem til, at selgeren efter en samlet vurdering
ikke havde godtgjort, at ombytning ville pafere ham uforholdsmassige omkostninger.

| sagen refereret under afsnit 6.4.3. kunne s&lgeren ikke godtgere, at ombytning ville pafere ham
uforholdsmassige omkostninger

I en sag refereret under afsnit 6.8.3. var overlederet pé et par stovler gaet fra sdlerne efter 4 ma-
neders brug. Sxlgeren reparerede uden keberens accept stovlerne. Keberen kravede omlevering.
Nazvnet fandt, at et krav om ombytning ville pafore szlgeren uforholdsmassige omkostninger,
idet stevlerne fremtradte som varende brugt en vasentlig del af deres forventede levetid, idet
deres vardi uden manglen derfor métte anses for at vaere beskeden, og idet manglen kunne af-
hjzIpes inden rimelig tid.

36jf. betenkning nr. 1403/2001 om gennemforelse af forbrugerkobsdirektivet, s. 116.
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ombytning ville have pafert ham uforholdsmassige omkostninger. Han hav-
de derfor med rette fortaget afhjelpning.

Sammenfattende kan det siges, at det som udgangspunkt er forbrugeren,
der velger mellem afhjalpning og ombytning, hvis slger nzgter at ime-
dekomme kebers krav om ophzvelse eller afslag. Gennemferer szlgeren,
uden forbrugerens accept, en af befajelserne, skal szlger godt gere, at den
anden befajelse vil pafere ham uforholdsmessige omkostninger. Kan salg-
er ikke det, har forbrugeren trods udbedring af fejlen krav pa ombytning,
afslag eller ophzvelse.

Kober fremsaetter krav om afhjeelpning eller ombytning
Efter § 78, stk. 2, kan selgeren afvaerge forbrugerens krav om afhjzlpning
eller ombytning, hvis han godtger, at den valgte befgjelse paforer ham stor-
re udgifter end den anden befgjelse, og at denne omkostningsforskel er
uforholdsmaessig.

Er der en omkostningsforskel?

Nar det skal afgeres om den ene befejelse paforer selgeren flere udgifter
end den anden, fremgar det af bemerkningerne, at szlgers udgifter til
reservedele og arbejdslon skal ssmmenholdes med varens indkebspris. Nev-
net har imidlertid i sagen refereret under afsnit 6.4.4. lagt vegt pé, at
szlgeren kan renovere en mobiltelefon og s&lge den lettere brugt, hvorefter
omkostningsforskellen vil vare minimal.

Er omkostningsforskellen uforholdsmaessig?

Ved afgerelsen af om en evt. omkostningsforskel er uforholdsmaessig, skal
der bl.a. legges vegt pa salgsgenstandens vardi uden mangler. Neevnet har
ikke i nogen af de sager, det har haft til bedemmelse, lagt vagt pa varens
veerdi uden mangler.

En anden omstendighed, som i de nzvnte afgerelser tillegges stor be-
tydning, er, om gennemforelse af den anden befajelse, vil pafore kaberen
ulempe. Nz vnet nevner direkte i sag nr. 6.4.4., at en mobiltelefon er en gen-
stand forbrugeren bruger dagligt. Neevnet tillegger det derfor stor vagt, at
afhjzlpning sker hurtigt, og at der stilles en erstatningsvare til forbrugerens
radighed.

Nzavnet kom til det modsatte resultat i sag nr. 6.8.3., selvom et par stovler
ogsa bruges dagligt. Her lagde navnet vagt pa, at afhjelpning var sket
inden rimelig tid, men det afgerende i denne sag synes at vare, at stevierne
nasten var brugt op.



En sidste omstendighed, der synes at have veret det afgerende i sagen
vedrarende stevlerne, var, at stgvlerne sé at sige var brugt op, da fejlen viste
sig, saledes at varens vardi var faldet vesentligt. Dette er et moment, der
ogsa ifelge bemaerkningerne, taler for afhjelpning.

Hvis der skal konkluderes pa dette sparsomme grundiag, kan det sam-
menfattende om uforholdsmessighedsvurderingen siges, at nevnet legger
stor vegt pa, om gennemforelse af athjzlpningsbefajelsen vil vare til
ulempe for forbrugeren. 1 den forbindelse legges der vagt pa, om det er en
genstand forbrugeren anvender hver dag, om afhjelpning vil ske hurtigt,
og det vigtigste er formentlig, om s@lgeren har stillet en erstatningsvare
til forbrugerens radighed. Et andet vaesentligt moment, der indgar i vurder-
ingen er, om genstanden som falge af lang tids- eller kraftig brug, er naer-
mest brugt op, nér fejlen viser sig.

Salgers undersogelsesret

Ved indferelse af en ret for keber til at vaelge mellem de fire befgjelser, har
spergsmalet om, hvorvidt szlgeren havde krav pa at fa salgsgenstanden
indleveret til undersegelse, varet rejst. Der er ingen tvivl om, at selgeren har
krav pé at f4 genstanden indleveret, sa han kan vurdere, om genstanden er
mangelfuld, eller om fejlen evt. skyldes en uheldig brugspavirkning. Naevnet
har imidlertid i sagen om mobiltelefonen med det lase bagcover (6.4.4.) ud-
talt, at den tid der medgér til en sddan undersegelse, vil indga i vurderingen
af, om athjelpningsbefgjelsen kan gennemfores inden rimelig tid og uden
vasentlig ulempe for keberen.

Reglernes anvendelse i praksis

De nye regler styrker pA mange punkter forbrugerens retsstilling. Det er dog
en ulempe, at navnlig reglerne i § 78 om kebers valgret og selgers mulighed
for at afvaerge forbrugerens krav beror pé et sken over flere forskellige hen-
syn. Det forventes, at det gennem Forbrugerklagenavnets praksis vil vere
muligt at skabe mere klarhed over, hvornér szlgeren kan afvarge forbruge-
rens krav. Under alle omstendigheder sender de afgerelser, der allerede nu
er truffet, et kraftigt signal om, at en situation med lange afhjzlpningsforlab
er uacceptabel, og at selgeren kun kan afverge et krav om ombytning, hvis
han hurtigt og uden ulempe for forbrugeren athjzlper fejlen.
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= E-handelsloven

Direktivet om elektronisk handel blev gennemfeart i dansk ret
ved lov nr. 227 af 22. april 2002 om tjenester i informations-
samfundet, herunder visse aspekter af elektronisk handel.
Loven, der populzert kaldes for e-handelsloven, tradte i kraft
den 25. april 2002

Den digitale teknologi, herunder muligheden for at anvende elektronisk
handel som en alternativ handelsform, har varet grundlag for en del interes-
se. Elektronisk handel har det potentiale, at erhvervsdrivende og forbrugere
lettere kan f& adgang til henholdsvis et storre marked og et sterre udbud af
varer, end hvis der var tale om fysisk handel.

Reguleringsmaessigt har udgangspunktet varet, at de regler, der finder
anvendelse pd den fysiske handel, ogsé finder anvendelse pa den elektron-
iske handel. Den elektroniske handel adskiller sig dog péa visse omrader
fra den fysiske handel. Fx kan det vare svert at vide, om det firma, som
man handler med over internettet, er reelt, medmindre man sikres adgang
til visse oplysninger. Der har derfor varet et behov for at opstille visse
generelle rammer og minimumskrav til den elektroniske handel, siledes
at forskellene mellem de to handelsformer kunne blive udlignet. E-hand-
elsloven fastsatter de nedvendige rammer og minimumskrav.

Hvilken betydning har e-handelsloven sa for de erhvervsdrivende og
forbrugerne, og hvordan skal lovens anvendelsesomrade og regler egentlig
forstas? Dette beskrives i det falgende.

Anvendelsesomrade
Lovensanvendelsesomréde erafgransettiltienesteriinformationssamfundet
(onlinetjenester). Disse tjenester defineres i loven som enhver tjeneste, der
har et kommercielt sigte, og som leveres online (ad elektronisk vej og over
en vis distance) pa individuel anmodning fra en tjenestemodtager.
Kommercielt sigte omfatter alle aktiviteter af ekonomisk art eller aktiviteter
som udferes for betaling. Online indebzrer, at tjenesten formidles elektronisk
(sendes og modtages ved hjzlp af elektronisk databehandlingsudstyr) over en
vis afstand, uden at parterne er til stede samtidig. Offlinetjenester er siledes
ikke omfattet. Dette betyder, at bestilling og levering af varer, der kan
foretages over nettet - som fx software - vil vaere omfattet, hvorimod alene
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bestillingen af fx grentsager, men ikke den fysiske levering af grentsagerne,
vil veere omfattet. Endelig skal tjenesten ske pd individuel anmodning,
hvilket kraver, at tjenestemodtageren gor noget aktivt - fx ved et klik pa
et ikon. Det interaktive element adskiller onlinetjenester fra TV- og radio-
udsendelser, der udsendes som massekommunikation.

Uden for loven falder tjenester, der ikke opfylder alle definitionens be-
tingelser, fx fordi tjenesten ikke kan karakteriseres som kommerciel eller
som leveret online.

Eksempler pa tjenester er salg og reklame via internettet, online-information
- som fx generel information om en virksomhed pa dennes hjemmeside -
sogetjenester, WAP- og SMS-tjenester. Undtaget er fx en privat hiemmeside.

En reekke omrdder og aktiviteter er dog undtaget lovens anvendelses-
omrade. Det drejer sig om beskatningsomréadet, persondatabeskyt-telse,
konkurrencelovens regler om konkurrence-begrensende aftaler mv., notar-
virksomhed, reprasentation af klienter i retten og spil, som indeberer, at
der gores en indsats med penge i hasardspil (fx lotterier). P& disse omrader
kan medlemsstaterne fastholde deres nationale reguleringskompetence.

Loven hovedelementer

Loven indeholder tre hovedelementer:

» Et afsenderlandsprincip

= En reckke oplysningskrav

* Regler om, hvornar formidlere er ansvarsfri

Afsenderlandsprincippet

Loven indforer et afsenderlandsprincip, der bygger pa principper om
hjemlandskontrol og gensidig anerkendelse. Hjemlandskontrol indebzrer,
at tjenesteydere etableret i Danmark skal overholde de regler, der er fastsat
i det danske retssystem, og som handhaves af danske myndigheder, uanset
om onlinetjenesten alene er rettet mod andre medlemsstater. Omvendt inde-
barer gensidig anerkendelse, at danske myndigheder som hovedregel ikke
kan gribe ind over for en onlinetjeneste rettet mod det danske marked, nér
tjenesteyderen er etableret i en anden medlemsstat.

En dansk virksomhed, som tilbyder rddgivning og markedsforer sig
til tyske kunder via internettet, vil siledes skulle opfylde den danske lov-
givning, mens krav i den tyske lovgivning om fx faglige kvalifikationer og
markedsfering ikke kan kreeves opfyldt. Omvendt vil danske myndigheder
ikke kunne krave, at en tysk virksomhed overholder de danske regler.



Afsenderlandsprincippet har kun betydning i relation til det, som i dansk
ret karakteriseres som offentligretlige regler, dvs. regler der indeholder krav,
som myndighederne kan stille til tjenesteyderen, og som kan hdndhaves af
myndighederne fx ved kontrol, forbud eller strafferetlig forfelgning.

Privatretlig regulering er saledes ikke omfattet af afsenderlandsprincippet.
Denne type regulering omfatter regler, som alene regulerer retsstillingen
mellem private parter. Grenseoverskridende privatretlige konflikter, her-
under hvilket lands domstol der skal afgere eventuelle konflikter, skal
saledes fortsat afgeres efter de almindelige internationale privat- og proces-
retlige regler.

Loven undtager visse omrader og aktiviteter fra afsenderlandsprincippet.
Det drejer sig om immaterielle rettigheder, visse tilfelde af udstedelse af
elektroniske penge og markedsfering af andele i investeringsforeninger,
visse typer forsikringer og spergsmaélet, om det er tilladt at anvende uop-
fordret elektronisk post i markedsferingsejemed. P4 disse omrader har
danske myndigheder sdledes mulighed for at gribe ind og anvende danske
regler, sdlenge det sker i respekt af den geldende fellesskabsret.

Derudover giver loven danske myndigheder mulighed for i konkrete
tilfeelde at fravige princippet om gensidig anerkendelse og gribe ind efter en
seerlig procedure over for en tjenesteyder etableret i en anden medlemsstat.
Indgrebet skal imidlertid veere nedvendigt for at varetage sarlige hensyn som
fx beskyttelsen af folkesundheden, den offentlige sikkerhed og forbrugerne,
ligesom det bl.a. skal vare ikke-diskriminerende og proportionelt. Et
eksempel herpa vil fx vere et indgreb over for en tjenesteyder, der szlger
bermeporno via internettet.

Oplysningskrav

Foratsikre identifikationen og gennemsigtigheden for modtagerne afonline-
tjenester indeholder loven en reekke oplysningspligter for leverandererne af
disse tjenester. Til identifikation af leveranderen stiller loven krav om, at
leveranderen skal oplyse navn, fysisk adresse og e-post adresse mv. Hvis en
pris for en onlinetjeneste angives, skal leveranderen bl.a. serge for, at denne
angives klart og tydeligt.

Loven indebzrer endvidere, at al kommerciel kommunikation (reklame),
der er en del af eller udger en onlinetjeneste, skal vare identificerbar,
sdledes at modtageren er klar over, at der er tale om reklame, og pa hvis
vegne reklamen udsendes.

Derudover indeholder loven en pligt for leveranderen til at stille en reekke
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forhdndsinformationer og tekniske hjzlpefunktioner til radighed for en
modtager, for denne afgiver en elektronisk bestilling. Formalet hermed
er sd vidt muligt at sikre, at modtageren ikke afgiver en forkert bestilling.
Der skal bl.a. oplyses om, hvilke sprog kontrakten kan indgés p4, ligesom
der skal stilles tekniske hjelpevarktajer som »fortrydelsesknapperx« til rad-
ighed, saledes at indtastningsfejl kan findes og rettes.

Formidleres ansvarsfrihed

Loven indeholder regler om formidleres ansvarsfrihed i relation til straf og
erstatning for indholdet af det materiale, som de formidler p& andres vegne.
Bestemmelserne fastleegger alene, hvornar formidlere er fri for ansvar. Ek-
sempelvis vil formidleren vare ansvarsfri i de tilfzlde, hvor formidleren
ikke har kendskab til eller kontrol over det ulovlige materiale.

Er lovens betingelser for ansvarsfrihed ikke opfyldt, kan formidleren
gores ansvarlig, safremt de geeldende regler om, hvornar der forelzgger et
strafferetligt eller erstatningsretligt ansvar, er opfyldt. Dette sporgsmél regu-
leres séledes ikke af lovens ansvarsfrihedsbestemmelser, men i stedet af fx
straffeloven og de erstatningsretlige regler.

Kontaktpunkter

Loven indeholder desuden en bestemmelse, der giver ekonomi- og er-
hvervsministeren befajelse til at udpege et eller flere kontaktpunkter af
administrativ og radgivende karakter.

Det administrative kontaktpunkt, der alene kan varetages af en myndighed,
har en koordinerende funktion nationalt som internationalt. Kontaktpunktets
opgaver er i konkrete tilfeelde at oplyse andre medlemsstaters myndigheder
og Kommissionen om, hvilken dansk myndighed der er den rette til at yde
bistand og give de nedvendige oplysninger, ligesom kontaktpunktet skal
videreformidle henvendelser fra en udenlandsk myndighed til rette danske
myndighed.

Kontaktpunktet skal ogsa indga i et samarbejde og koordinering med
nationale myndigheder, europaiske myndigheder og Kommissionen.
Derudover far kontaktpunktet en vasentlig informationsopgave, idet
e-handelsdirektivet som led i det samlede informationsudvekslingssyst-
em forudsatter, at medlemsstaterne underretter Kommissionen om alle
vaesentlige administrative og retlige afgerelser i tvister om onlinetjenester
samt om praksis mv. i forbindelse med elektronisk handel.

@konomi- og erhvervsministeren har udpeget Forbrugerstyrelsen som
administrativt kontaktpunkt.



Det rddgivende kontaktpunkt, som bade kan varetages af myndigheder
og private organer, skal som minimum varetage visse opgaver. Det skal
veere muligt for forbrugere og erhvervsdrivende at f& generelle oplysninger
om deres rettigheder og pligter i kontraktforhold samt oplysninger om de
klage- og retsmidler, der er til radighed i tilfelde af tvister. Kontaktpunktet
skal ogsa kunne oplyse om og henvise til de myndigheder, organisationer
mv., hvor forbrugere og erhvervsdrivende kan fa yderligere oplysninger
eller praktisk bistand. Derudover skal radgivningen ogsa kunne ydes til
forbrugere og erhvervsdrivende, der er bosat i en anden medlemsstat, og
der skal som minimum vare elektronisk adgang til kontaktpunktet.

Der er ikke udpeget nogle kontaktpunkter endnu, men der foregér for-
handlinger herom mellem @konomi- og Erhvervsministeriet samt relevante
ministerier. Der forventes at blive udpeget to organer som kontaktpunkt. Et
af disse organer vil hgjst sandsynligt blive det europaiske forbrugerinfor-
mationscenter, som den danske regering ifolge sit oplaeg til en ny for-
brugerpolitik planlagger at oprette.
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g Udviklingen pa betalings-
middelomradet

Ifalge betalingsmiddellovens § 14 ma pengeinstitutterne ikke
kraeve gebyrer af detailhandlen ved brug af betalingskort. |
forbindelse med lovens forarbejder, lovede Folketinget, at
gebyrforbuddet ville blive ophaevet, nar der var fuld og reel
konkurrence pa betalingskortmarkedet

Der blev i den forbindelse opstillet 4 forudsatninger for fuld og reel kon-
kurrence. Der blev endvidere nedsat et betalingskortpanel, som fik til op-
gave at vurdere, hvorndr betingelserne for fri konkurrence var opfyldt.

I maj 2002 konkluderede betalingskortpanelet, at de 4 forudstninger for
fri konkurrence var opfyldt. Panelet var imidlertid uenige om, om opfyld-
elsen af disse 4 forudsatninger var tilstrekkelige foruds@tninger for reel
konkurrence. Flertallet udtalte sig til fordel for at opretholde det hidtidige
gebyrforbud.

Pengeinstitutterne har herefter havdet, at gebyrforbuddet udger en
hindring for, at der bliver indfort et nyt og mere sikkert chipbaseret Dankort.
Bankerne vil saledes ikke opna de samme rationaliseringsgevinster ved ind-
forelsen af et chipbaseret Dankort, som man opndede i forbindelse med
indferelsen af Dankortet i begyndelsen af 8§0’erne.

Efter betalingskortpanelets konklusion tegnede der sig ikke et klart
flertal for en liberalisering af betalingskortomradet. Med henblik pa at
give et grundlag for at lave et oplag til den fremtidige gebyrpolitik pa
betalingskortomradet blev der nedsat en arbejdsgruppe i @konomi- og
Erhvervsministeriet, der fik til opgave at undersege forretningsmulighederne
i de nye betalingsmidler.

Arbejdsgruppen, der bestod af repraesentanter fra forbrugerorganisationer,
erhvervsorganisationer samt enkelte ministerier, offentliggjorde deres
rapport i begyndelsen af februar 2003. Rapporten, der barer overskriften
“Forretningsmuligheder i nye betalingsmidler,” beskriver de tekniske
muligheder i chipbaserede betalingsmidler, danske og udenlandske erfar-
inger i den forbindelse, de sikkerheds- og forbrugermassige aspekter samt
forretningsmulighederne i at koble chipbaserede betalingsmidler med andre
funktioner.
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Moderne betalingskort

Danmentkortet, som vi kender i dag, er udstyret med en lille chip i modsat-
ning til dankortet, der er udstyret med en magnetstribe. Chippen er en lil-
le computer med tilherende datalager, der er i stand til at kere flere sma
programmer eller negler. I modsatning til magnetstriben, kan en chip inde-
holde en lang razkke forskellige funktioner afhangigt af det program, der
ligger i chippen.

Man kan séledes forestille sig, at et betalingskort, der er udstyret med en
chip, kan bruges i flere forskellige sammenhznge. Udover dankortfunktion
kan der samtidig veere danment, telefonkort og et loyalitetsprogram, eksem-
pelvis FDB-medlemsskabskortet, pd betalingskortet.

Herved adskiller det chipbaserede kort sig fra det nuvzrende mag-
netstribebaserede Dankort og kan indebare fordele for forbrugerne, idet
man i stedet for at have 10 kort kan ngjes med et eller to kort. Teknisk
set er det endvidere muligt at konstruere et chipkort séledes, at man som
forbruger selv kan downloade nye funktioner i chippen.

Chippen kan imidlertid placeres p& andre medier end et betalingskort.
Som eksempler nzvner rapporten mobiltelefoner, ure, negleringe og bilen
(eks. brobizzen). De mange forskellige medier, der kan bazre en chip, af-
spejler sig i en mangfoldighed af forskellige typer af terminaler.

Chipkortet i Danmark

Der er allerede i Danmark flere forseg med anvendelse af chipbaseret be-
taling med andre medier end betalingskort. I Arhus og Kebenhavn er det
muligt at betale for parkering via mobiltelefonen. Det foregar ved, at man
ved parkeringen foretager et opkald til et parkeringsselskab og logger sig
pa. Ved afslutningen af parkeringen ringes op en gang mere for at logge sig
af. Man modtager herefter en regning fra parkeringsselskabet.

Som filge af stigende misbrug af det magnetstribebaserede betalingskort
paregner internationale betalingskortselskaber i lobet af en &rrekke at gé
over til chipbaserede kort. 1 de fleste avrige europziske lande er man i gang
med at udskifte magnetstriben pa betalingskort med en chip.

I Finland har man siden 1999 haft et offentligt elektronisk ident-
ifikationskort. Kortet indeholder en elektronisk kode — en digital signatur
— som borgeren kan identificere sig med i forbindelse med adgang til
offentlige netvaerk. Kortet fungerer herudover som pas. Det er pd nuvarende
tidspunkt besluttet at det finske sygesikringsbevis kan lzgges pa kortet,
ligesom der kerer pilotprojekter med at leegge bankernes adgangskode til
netbanker pa det finske kort.



Sikkerhed pa chipkortet

Netop fordi chipteknologien ger det muligt at kombinere flere forskellige
funktioner pa et medie, eksempelvis et plastikkort, indeholder rapporten en
rekke overvejelser omkring sikkerheds- og forbrugermassige aspekter.

I det omfang en chip kan anvendes som betalingsmiddel, vil chippen
og det betalingssystem, det indgar i, vaere omfattet af lov om visse be-
talingsmidler. Betalingsmiddelloven har til formal at sikre, at betalings-
midler er sikre og velfungerende. Betalingssystemer skal indrettes og
virke saledes, at brugerne bl.a. sikres beskyttelse mod misbrug samt for-
trolighed.

Kravet om beskyttelse mod misbrug betyder, at en chip skal indrettes
saledes, at betalingsdelens sikkerhed ikke svakkes, selvom der ligger flere
funktioner ud over selve betalingsfunktionen i chippen. Dette skal forhindre,
at det bliver muligt for andre at anvende betalingsmidlet uberettiget.

Den samtidige tilstedevarelse af flere funktioner i en chip med betal-
ingsfunktion mé ikke medfere, at fortroligheden om brugerens anvendelse
af betalingsdelen svakkes. Et loyalitetsprogram i et felles chipkort og
betalingskort ma eksempelvis ikke gare det muligt for udbyderen af loy-
alitetsprogrammet at spore ejerens brug af betalingsdelen af chippen.

[ forbindelse med brugen af chip med flere funktioner vil der kunne opsta
fejl. Fejlen kan opsta i selve chippen, sikkerhedssystemet, den funktion,
som forbrugeren méaske selv har down-loaded, eller den bagvedliggende
infrastruktur. Det kan vare vanskeligt for forbrugerne at afgere, hvem et
ansvar skal kunne gares geldende over for. Det ber overvejes, hvorledes
denne problemstilling skal lgses af hensyn til at sikre sterst mulig gen-
nemsigtighed for forbrugerne i forbindelse med systemets indretning.

Det digitale samfund
Det ber vare op til den enkelte bruger selv at velge hvor mange funktioner,
der skal veere pa den enkelte chip eller medie. Denne valgfrihed vurderes i
rapporten til at vaere afgerende for at opna succes med udbredelsen af chip
med flere funktioner. Brugerne skal selv have mulighed for at vaelge hvilke
applikationer, der skal leegges pa chippen ud fra brugerens egne behov og
ensker om fleksibilitet. Der vil imidlertid vaere en raekke forhold, som
vil kunne indskrenke brugernes valgfrihed. Som eksempel kan nzvnes,
at udstederen af et kort af imagemassige grunde ikke ensker at blive as-
socieret med bestemte ydelser.

Ud fra en samfundsmassig betragtning vil introduceringen af et chip-
kort kunne medfere en hurtigere og mere omfattende digitalisering af
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samfundet, hvis chipteknologien og det bagvedliggende netvaerk lever op
til et krav om, at de enkelte dele af netvaerket er dbent og tilgengeligt, s&
andre udbydere pa markedsmessige vilkar kan koble sig pa eksisterende
netvaerk. De forskellige netveerk skal vaere kompatible, dvs. vare i stand til
at tale sammen. P& denne mdde slipper nye udbydere af en chip-funktion
for at starte helt fra grunden med udvikling af chip og den bagvedliggende
infrastruktur. Dette vil medfere en hurtigere udbredelse af chipteknologien,
men ogsa at der maske vil blive udbudt tjenester, som maske ikke ville blive
udbudt, hvis udbyderen skulle opbygge sit eget netverk fra grunden.

Risiko for monopoldannelse

Rapporten peger pa, at der bestér en risiko for monopoldannelse i forhold
til udbuddet af infrastrukturen. For eksempel kan bankerne med henvisning
til, at betalingsapplikationer kraever et hejt sikkerhedsniveau, kreve at
andre udbydere, der ensker at benytte bankernes betalingsnet, har samme
haje sikkerhedsniveau. Monopol-risikoen opstar, séfremt udbydere med de
mest vidtgdende krav til sikkerhed far reel vetoret over for andre, hvis ap-
plikationer ikke kreever samme hgje sikkerhed.

Der er nogle generelle parametre, der skal tages i betragtning, ndr de
forretningsmaessige muligheder i at koble chipbaserede betalingsmidler
sammen med andre applikationer vurderes. Det har sdledes betydning,
at chippen har et vist antal anvendelsesmuligheder eller en hgj anvend-
elsesfrekvens, at antallet af funktioner pr. kort er overskueligt, at mediet
er kendt og udbredt i forvejen og endelig hvilke typer applikationer, man
kombinerer pa samme chip. To eksempler pa forretningsmuligheder, der
inden for 3-5 4r kan blive aktuelle at koble med betalingsmidler, er digital
signatur og elektronisk rejsekort.

Efter offentliggerelsen af rapporten pagér der nu overvejelser i @konomi-
og Erhvervsministeriet om udformningen af den fremtidige gebyrpolitik pa
betalingsmiddelomradet.

Det er Forbrugerstyrelsens opfattelse, at der for forbrugerne vil vare
klare gevinster ved introduktionen af et chipkort pd grund af det hgje sik-
kerhedsniveau og muligheden for flere funktioner pd samme chip. Intro-
duktionen af et chipkort med flere funktioner ber imidlertid ogsa tage hejde
for de szrlige sikkerheds- forbruger- og konkurrencesspergsmél, som er
fremhavet i rapporten.

Rapporten kan leeses i helhed pd www.oem.dk under publikationer.(2003-
101/1-56)









g God skik pa det finansielle
omrade

I juni 2002 blev der gennemfert en eendring af markedsfor-
ingsloven, som indebeerer, at kompetencen til at udstede
regler om god skik pa det finansielle omrade samles hos @ko-
nomi- og Erhvervsministeren

Indtil da havde kompetencen varet delt mellem Forbrugerombudsmanden
og Finanstilsynet/Fondsradet, hvilket havde betydet en uklar kompetence-
fordeling samt overlappende og i nogle tilfelde endog modstridende reg-
ler.

ZEndringen betyder samtidig, at den finansielle sektor fremover ude-
lukkende vil blive reguleret af bindende regler i form af bekendtgerelser
om god skik, der i modsatning til retningslinier vil kunne handheves ved
pabud og safremt pabuddet ikke felges med bader. | modsaetning til god skik
regler udstedt i medfer af markedsferingsloven, kraever bekendtgerelser
endvidere ikke, at der opnas enighed om indholdet ved forhandlinger, hvor-
for det ikke leengere vil vaere muligt for en brancheorganisation at unddrage
sig regulering blot ved at undlade at ga i dialog.

I forbindelse med behandlingen af lovandringen fremlagde ministeriet
en tidsplan, hvorefter der inden udgangen af 2002 skulle udstedes nye
regler om god skik for verdipapirhandel, og derefter med 6 maneders in-
tervaller regler for resten af den finansielle sektor begyndende med forsik-
ringsomradet.

Da udviklingen i den finansielle sektor imidlertid er karakteriseret ved, at
der er ved at ske en sammensmeltning af de forskellige virksomhedsomrader
blev det efterfolgende besluttet, at der skulle udarbejdes et faelles overordnet
regelsat for hele den finansielle sektor.

Der blev samtidig opstillet en procedure for udarbejdelsen af god
skikregler, hvorefter Finanstilsynet og Forbrugerstyrelsen i samarbejde
udarbejder et udkast til bekendtgerelse. Dette sker med inddragelse af er-
hvervs- og forbrugerorganisationerne. Udkastet forelzgges det Finansielle
Virksomhedsrad/Fondsradet, som ved behandlingen af disse forslag ogsa
har deltagelse af Forbrugerombudsmanden. Udkastet tilrettes efter ridenes/
Forbrugerombudsmandens bemarkninger og oversendes til Departementet,
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som sender forslaget i en almindelig horing. Ministeren udsteder herefter
bekendtgerelsen.

Det blev samtidig bestemt, at Finanstilsynet og Forbrugerstyrelsen labende
skal vurdere reglerne bl.a. pd baggrund af erfaringerne med anvendelsen,
udviklingen i markedet og evt. henvendelser fra Forbrugerombudsmanden,
private kunder eller virksomheder. Dette vil ske i &rlige statusrapporter, som
de to styrelser skal udarbejde i feellesskab.

God veerdipapirhandelsskik

Da der pa verdipapirhandelsomradet allerede fandtes indbyrdes modstrid-
ende regler, blev det besluttet, at dette omrade ikke kunne vente pd det
generelle regelsat, hvorfor der inden udgangen af 2002 skulle udstedes en
ny bekendtgerelse.

Den nye bekendtgerelse krever i modsetning til tidligere, at verdi-
papirhandleren skal oplyse kunden om de forskellige handelstypers karak-
teristika, og at der derefter som noget nyt skal indgds en klar aftale om,
hvorledes handlen skal afvikles, fx om det skal ske over bersen eller som
en strakshandel, hvor der handles op imod vardipapirhandlerens egen be-
holdning og uden om barsen.

Endvidere skarper bekendtgerelsen kravene til afregningsnotaen, som
kunden nu skal modtage senest dagen efter handlens gennemforelse. No-
taen skal fremover indeholde oplysninger om tidspunktet for handlens
indleggelse i handelssystemet, det samlede beleb der er handlet for, og
handelsomkostningerne (bade angivet ved de enkelte elementer og som et
samlet belab).

Bekendtgerelsen om god verdipapirhandelsskik vil blive suppleret af den
generelle bekendtgerelse om god skik for finansielle virksomheder, som vil
komme til at indeholde regler om indholdet af den aftale, som indgas mel-
lem kunden og verdipapirhandleren, samt om radgivning af kunden.

God skik for finansielle virksomheder

Forbrugerstyrelsen og Finanstilsynet har udarbejdet et udkast til generelle
regler for god skik for finansielle virksomheder, som skal forelzgges Det
Finansielle Virksomhedsrdd og derefter oversendes til Departementet.
Denne bekendtgerelse forventes udstedt i juli 2003. Udkastet er i vidt
omfang baseret pd de retningslinier, som Forbrugerombudsmanden har
udstedt efter forhandling med brancheorganisationerne og Forbrugerradet,
samt pa internationale standarder for vaerdipapirhandel. Dog skal en rekke



bestemmelser, der efter Forbrugerombudsmandens retningslinier kun gjaldt
for pengeinstitutter, efter udkastet galde for alle finansielle virksomheder.
Forsikringsomradet, der indtil nu ikke har varet daekket af retningslinier
om god skik, er ogsé blevet reguleret i udkastet. Udkastet indeholder falles
bestemmelser om aftaler, herunder om at alle vasentlige aftaler skal indgas
skriftligt og at opsigelser skal begrundes, samt om radgivning, herunder
om pligt til at oplyse om szrlige interesse ved afsatningen af produkter.
Herudover indeholder udkastet sarlige regler for henholdsvis pengeinstitut-
ter, realkredit, veerdipapirhandel og forsikring,.

Forbrugerstyrelsens vurdering

Man kan altid diskutere, hvornar forbrugerbeskyttelsen pa alle omréader er
blevet fuldt tilfredsstillende. Det gelder ogsa forbrugerbeskyttelsen pa det
finansielle omrade. Efter Forbrugerstyrelsens vurdering er der imidlertid
ingen tvivl om, at de nye regelset stiller den finansielle forbruger vaesentligt
bedre end i dag. (2002-20071-1 og 2002-200/1-2)
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= Rapport om skjult reklame

Skjult reklame er reklame, som ikke umiddelbart kan identi-
ficeres som sddan, fx fordi den er kamufleret som redaktionelt
stof

Anvendelse af skjult reklame er i strid med den generelle klausul om god
skik, jf. markedsferingslovens § 1, men er ikke szrskilt reguleret i en be-
stemmelse i markedsferingsloven.

Forbrugerstyrelsen har faet udarbejdet en rapport om udbredelsen af
skjult reklame og reguleringen af omrédet. Rapporten er den forste af sin
art i Danmark og giver forst og fremmest et mere nuanceret billede af pro-
blemstillingen vedrerende skjult reklame. Den bestar af to delrapporter —en
reklame- og etikrapport og en juridisk rapport. Rapporten er udarbejdet af
en kommunikationsforsker og en juridisk forsker.

Rapporten viser, at man kan have to vidt forskellige tilgange til skjult
reklame. Enten kan man se pa skjult reklame som en naturlig konsekvens af
udviklingen inden for kommunikation, der ikke i sig selv er skadelig, med-
mindre der sker en egentlig vildledning af forbrugerne. Eller ogsa kan man
generelt anse skjult reklame som en form for vildledning, der ber reguleres
som andre former for vildledende markedsfering, dvs. med et strafbelagt
forbud.

Rapportens to forfattere var af hver sin opfattelse. Kommunikations-
forskeren anbefalede saledes, at man indtager en liberal holdning til
regulering af skjult reklame og foreslog, at der som udtryk for en politisk
hensigtserklering kunne indfgjes en generel regel i markedsferingsloven
om, at reklamer skal vaere “markeret”. Modsat fandt den juridiske forsker,
at den danske regulering er uklar, sporadisk og hverken homogen eller sam-
ordnet, og fastslog, at der er behov for en generel regulering af omradet for
at fjerne uklarheder og retsusikkerhed.

Regulering af skjult reklame

En hering over rapporten viste en begranset interesse for at svare, hvilket
kan tyde p4, at skjult reklame ikke generelt betragtes som et vasentlig pro-
blem. Der var bred enighed i heringssvarene om, at skjult reklame ikke bar
forekomme, men ligesom hos rapportens to forfattere var der delte meninger
om, hvilke midler der skal tages i brug for at hindre dette. Pa den ene side
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betragtede reklamebranchen og medieudgiverne skjult reklame som en del
af udviklingen og fandt, at den eksisterende lovgivning suppleret med egne
brancheregler er tilstrakkelige. Omvendt fandt forbrugersiden, at der ber
indferes en strafbelagt bestemmelse i markedsferingsloven.

Okonomi- og Erhvervsministeriet har pd den baggrund besluttet, at
spergsmélet om den fremtidige regulering af skjult reklame skal vurderes
af det udvalg, der nedsattes med henblik pa en revision af markedsforings-
loven. (2000-126 1-17)
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m Forbrugerombudsmandens
arsberetning

Ar 2002 blev et &r, hvor der blev tenkt store tanker for
fremtiden hos Forbrugerombudsmanden. Fra politisk side
vurderede man, at det centrale tilsyn med den finansielle
sektor skulle flyttes fra Forbrugerombudsmanden til Finans-
tilsynet. Samtidig besluttede ledelsen i Forbrugerstyrelsen
at omorganisere styrelsen, hvilket beted, at Forbrugerom-
budsmanden fik en fast medarbejderstab pa 7 jurister

Disse &ndringer beted, at det var oplagt at se pa, hvilke nye mal For-
brugerombudsmanden skulle have for fremtiden. P4 denne made blev
Forbrugerombudsmandens nye strategi til. 2002 er szrligt gaet med at ud-
arbejde og implementere strategien.

@konomi- og Erhvervsministeriets MindLab har bistaet med verdifuld
inspiration og sparring.

Forbrugerombudsmandens nye strategi
Forbrugerombudsmandens tilsynsvirksomhed sker iszr efter markedsforings-
loven, og de regler der er fastsat i medfer af denne lov.

Forbrugerombudsmanden er ogsa tilsynsmyndighed efter lov om visse
betalingsmidler.

Lovgivningsinitiativer de seneste par ar har givet Forbrugerombuds-
manden en rekke nye tilsynsopgaver (lov om forbud til beskyttelse af
forbrugernes interesser, forbud mod tobaksreklamer og lov om tjenester i
informationssamfundet/e-handelsloven).

Der er samtidig en gget tendens i retning af en liberalisering af flere
brancher, hvis markedsfering og annoncering hidtil har varet reguleret af
serlovgivning. Dette ma formodes at indebare, at markedsferingsloven
fremover fér et storre virkefelt.

De internationale aspekter ved markedsfering og forbrugerbeskyttelse er de
senere ar kommet i sogelyset. Der arbejdes i EU-regi med forskellige forslag
til en nyorientering/harmonisering og handhavelse af markedsferingsretten,
som ma forventes at fi betydelig indflydelse pa det danske tilsyn.

Kravet om et struktureret og malrettet markedsferingstilsyn - ikke blot
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rettet mod det danske men tillige mod det globale marked - er derfor pa-
trengende.

Tilsynskompetencen efter markedsferingsloven er pr. 1. juli 2002 @&ndret
vaesentligt, da tilsynet med de finansielle virksomheders overholdelse af god
skik-regler i al vasentlighed fremover alene skal udeves af Finanstilsynet
(se n@rmere herom nedenfor i afsnit 2.1.10.5).

Der er pr. 1. januar 2002 sket forskellige organisatoriske andringer i
Forbrugerstyrelsen, som har medfert en mere effektiv opgavevaretagelse.
Ressourcerne er dog begraznsede: 7 sagsbehandlere har i 2002 vearet til
radighed for Forbrugerombudsmanden. I 2001 modtog Forbrugerombuds-
manden godt 1500 skriftlige henvendelser fra forbrugere og erhvervs-
drivende (og tallet har siden veret stigende). Alle skal have et svar, men
kun et mindretal af de rejste henvendelser/problemer kan underkastes en
egentlig sagsbehandling.

De navnte &ndringer i tilsyn, opgaver, ressourcer og organisation be-
tyder, at Forbrugerombudsmanden har fundet, at der er et forsterket behov
for at malrette, styrke og effektivisere tilsynsvirksomheden.

Forbrugerombudsmanden har selvsagt taget udgangspunkt i den
lovgivning, der gelder i dag. Men som et indspil til Regeringens regel-
forenklingsplan udarbejdede Forbrugerombudsmanden 11. marts 2002 for-
slag til forenkling og modernisering af markedsferingsloven (se nedenfor
afsnit 2.1.10.8).

Forbrugerombudsmanden offentliggjorde den 14. november 2002 folg-
ende for den fremtidige strategi:

Mal for Forbrugerombudsmandens tilsyn:

* Den bedst mulige varetagelse af hensynet til forbrugerne

Efter de eksisterende regler skal Forbrugerombudsmanden “navnlig legge
vegt pa varetagelsen af hensynet til forbrugerne”...... og pa ” at orientere
offentligheden om sin virksomhed, herunder om sager og spergsmal som er
af almen interesse eller betydning for forstaelsen af markedsferingslovens
bestemmelser ”.

Forbrugerombudsmanden skal samtidig gennem forhandling sege “at
pavirke de erhvervsdrivende til at handle i overensstemmelse med god
markedsforingsskik og til at overholde loven i gvrigt” (forhandlingsprinc
ippet).

Da forbrugeren almindeligvis er den svagere part i forhold til den
erhvervsdrivende, og varetagelsen af erhvervsinteresser (og bredere



samfundsinteresser) i forhold til kunder og forbrugere sker gennem en
lang rekke ressourcestzrke organisationer og institutioner, finder For-
brugerombudsmanden det naturligt at sztte fokus pa at forbedre og styrke
forbrugerens situation.

Dette vil ske efter en malrettet og langsigtet planlagning/prioritering,
som vil tage udgangspunkt i de sammenhzange og de mekanismer, som er
afgerende for hvordan samspillet mellem erhvervsliv og kunder fungerer,
og som har betydning for mange forbrugeres hverdag.

Det er Forbrugerombudsmandens maélsetning, at planlegningen og
udvelgelsen af seerlige indsatsomrader ofte kan ske i samrad med forbrugere
og erhvervsrepraesentanter, og at Forbrugerombudsmandens indsats herefter
kan ske i dialog og samarbejde med relevante erhvervsorganisationer.

Det er samtidig Forbrugerombudsmandens agt at sikre en effektiv hand-
havelse gennem anvendelse af de retsskridt lovgivningen giver mulighed
for.

Ambition:
= Forbrugere og erhvervsvirksomheder skal have tillid til Forbruger-
ombudsmanden

For at kunne leve op til den malsetning tilsynet har sat sig, er det en for-
udsa&tning, at forbrugerne og erhvervslivet har tillid til Forbrugerombuds-
manden og dennes uvathengighed af szrinteresser. Vigtige problemomrader
og forbrugerspergsmdl, som falder ind under markedsferingsloven, skal
kunne behandles. Udvalgelsen af problemomrader mé vare klar, kendt og
velbegrundet. Tilsynsopgaven vil bygge pa dbenhed, dialog og samarbejde.
Tilsynet vil bl.a. gennem madeaktivitet i landet soge kontakt med forbru-
gere. Forbrugerombudsmanden vil udarbejde en model for, hvorledes dette
kan ske.

= Forbrugerombudsmanden vil veere synlig, have gennemslagskraft og
indflydelse
Tilsynets indsats ma i hej grad males pa, om Forbrugerombudsmanden
er kendt, respekteret og opnar resultater i form af bedre efterlevelse af
lovgivningen og bedre vilkar for forbrugerne. Dette kraver ikke blot en
engageret og professionel indstilling i forhold til forbrugere, erhvervs-
drivende, andre myndigheder og politikere, men tillige en bevidst og klar
holdning til kommunikation. Den forebyggende tilsynsvirksomhed vil
blive styrket bredt ved at udbrede kendskabet til og forstaelsen (respekten)
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for lovgivningen. Herved ma der ogsé i leengden kunne forventes en mere
effektiv udnyttelse af ressourcerne.

* Forbrugerombudsmanden vil styrke dialogen og samarbejdet med

virksomhederne og disses organisationer
Et vigtigt element i tilsynets ny strategi er at skabe en storre dbenhed, bedre
dialog og samarbejde med virksomheder og organisationer. At foregribe
problemerne inden de udvikler sig. Forbrugerombudsmanden ser en gen-
sidig interesse i at sege at opna en fxlles forstaelse for spillereglerne og
at skabe fornuftige og acceptable rammer for samspillet - etikken - mel-
lem erhvervsvirksomhed og forbruger/kunde. Et element heri kan vare en
kvalitetssikret selvregulering. En hojere forstaelse for og et bedre kendskab
til spilleregler og rammer mindsker behovet for anvendelsen af indgreb og
sanktioner.

» Forbrugerombudsmanden vil sikre en effektiv efterlevelse af lov-
givningen

Forbrugerombudsmanden skal pése, at lovgivningens regler overholdes.
Forbrugeres og erhvervsdrivendes vanskelighed med at forsta, at lovregler
tilsyneladende kan brydes uden patale eller straf, er en faktor, som For-
brugerombudsmanden tager alvorlig. Forbrugerombudsmanden vil derfor
sikre, at der pd omréder, hvor der sker brud pa reglerne, som ma anses for
serligt grove, indgribende eller generende for forbrugerne, sker en effektiv
opfelgning. Der vil blive formuleret n@rmere retningslinier og instrukser
herfor.

* Den grznseoverskridende handel og markedsfering er en integreret

og vigtig del af Forbrugerombudsmandens virksomhed
Forbrugerombudsmanden tillegger den stadigt stigende internationalise-
ring stor vegt og betydning — ogsa for danske forbrugere. Det tette samar-
bejde og den vidensudveksling, der sker med andre landes tilsynsmyndig-
heder, vil derfor blive fortsat og stadigt effektiviseret, saledes at Forbru-
gerombudsmanden bedre kan udnytte de muligheder dette internationale
samarbejde giver, herunder til sikring af danske forbrugeres retsstilling bl.a.
ved e-handel pa tvaers af greenserne.

= Forbrugerombudsmanden vil udnytte sine ressourcer og organisere
sin virksomhed, siledes at indsatsen i forhold til den opstillede
malsatning bliver optimal.



Tilsynet vil til stadighed tilretteleegge og organisere sin virksomhed pé den
mest optimale made. Henvendelser fra forbrugere og erhvervsdrivende
vil blive besvaret hurtigt med underretning om, hvorledes det rejste pro-
blem vil blive behandlet. Der er pa nuvarende tidspunkt igangsat en mere
struktureret prioritering og styring af ressourcer i forhold til besvarelse af
lebende henvendelser fra forbrugere og erhvervsdrivende og planlegning
af andre sterre opgaver og projekter.

Indsatsomrader og saerlige aktiviteter:
Forbrugerombudsmanden har med bistand af @konomi- og erhvervs-
ministeriets MindLab igangsat en proces, som skal udmentes i en rekke
konkrete aktiviteter og &ndrede arbejdsgange. Nogle er allerede ivarksat,
andre er under udvikling, og andre vil forst kunne gennemfores i senere
forlab.

Fire omrader er givet hoj prioritet og vil blive videreudviklet i de nzer-
meste maneder:
= Lydherhed over for og dialog med forbrugere
» Strategi for dialog og samarbejde med erhvervsliv, organisationer mv.
= Udvikling af ny aktiv kommunikationsstrategi
» Effektiv hindhavelse og rammer herfor
Der er allerede ivarksat en reekke mere driftsmassige aktiviteter, der skal
vaere med til at fremme den ny strategi.

Regelforenkling og indsats mod skjult reklame
Regelforenkling blev i ar 2002 et populart ord efter regeringsskiftet. For-
brugerombudsmanden har lznge givet udtryk for, at der er behov for regel-
forenkling, ndr det drejer sig om reglerne for markedsfering.

Forbrugerombudsmanden foreslog derfor regeringen, at der blev indfort
horisontal lovgivning, der betyder at alle virksomheder bliver omfattet af
markedsferingsloven, og at der geelder fzlles reklameregler for alle medier.
En stor del af de reklameregler, der gelder for radio og tv er relevante for
alle medier, dette glder serligt forbuddet mod skjult reklame.

Desuden foreslog Forbrugerombudsmanden, at specialforbudene i
markedsferingsloven blev ophavet. Altsd eksempelvis reglen om at en
erhvervsdrivende ikke ma prove at fa mere salg ved at lave kebsbetingede
konkurrencer eller give gaver i tilgift ved keb. Dette skyldes, at de markeds-
foringsmetoder, der er forbudt ogsa kan rammes af reglen om vildledende
markedsfering og reglen om god skik i markedsfaringsloven.

87



88

I de situationer hvor en organisation ikke ensker at forhandle, kan For-
brugerombudsmanden ikke udstede retningslinier. Retningslinier er et af
de instrumenter Forbrugerombudsmanden ma betjene sig af, hvis der er
markedsferingsretlige problemer pa et omrade. Derfor er en styrkelse af
Forbrugerombudsmandens muligheder for at hdndh&ve markedsferingslov-
en ngdvendig, nér en organisation ikke vil forhandle.

Nar mange forbrugere har ensartede krav pa erstatning pd grund af en
virksomheds markedsfering, er der mulighed for at sege erstatning ved et
samlet segsmal. Dette kraver dog, at hver forbruger skal nedlegge selv-
steendig péstand om erstatning, bevise pastanden og dokumentere sit tab. |
sager, der vedrerer sma belob og mange forbrugere er dette meget upraktisk.
Derfor har Forbrugerombudsmanden foresléet, at der i markedsferingsloven
indferes en regel om, at Forbrugerombudsmanden pd forbrugernes vegne
og uden begzring fra den enkelte forbruger kan anlaegge erstatningssag
som gruppesogsmal. Erstatningskravet kan opgeres ved at ansla tabet. Sad-
an en bestemmelse vil vare effektiv og praventiv.

Endelig har Forbrugerombudsmanden peget pa fordelene ved at lade
reklamer fa bindende virkning. P4 nuvarende tidspunkt kan en forbruger
ikke kebe en vare til den pris, som varen koster efter markedsferingsmate-
rialet, for reklame anses kun for at vaere en »opfordring til at gere tilbud«.
Dette har Forbrugerombudsmanden foresldet a@ndret, s forbrugerne kan
have tillid til at de oplysninger, de far er korrekte.

Skjult reklame er ogsd et emne, som har varet diskuteret i ar 2002.
Tilfeldene, hvor reklamerne ikke umiddelbart opfattes som reklame, ek-
sempelvis fordi de er udformet som en redaktionel artikel, ses oftere og
oftere.

To forskere har udarbejdet en omfattende rapport om emnet efter
bestilling fra Forbrugerstyrelsen. 1 rapporten anbefaler forskerne, at
politikerne lovgiver p& omrédet, at brancherne laver kodeks for sine med-
lemmer, og at bern og voksne uddannes til at omgés reklamer med en
kritisk indstilling.

Forbrugerombudsmanden har l&nge veret optaget af problemstillingen
og er enig i, at lovgivning er sterkt tiltrengt. Lovgivningen ma ske generelt
i markedsferingsloven, da det er uholdbart at lovgive forskelligt athangig
af, hvilken type reklame der er tale om. [ Sverige og i Norge har man i
gvrigt for lzngst indfert forbud mod skjult reklame.



Den finansielle sektor

Det blev i labet af foraret 2002 klart, at Forbrugerombudsmandens centrale
tilsyn med den finansielle sektor ville blive flyttet til Finanstilsynet.
Forbrugerombudsmanden har ellers brugt mange kraefter pa at forbedre
forbrugernes vilkar i sektoren, men med de muligheder, der er efter
markedsferingsloven, har arbejdet vaeret vanskeligt.

Derfor sa Forbrugerombudsmanden med lovendringen frem til, at der
nu blev fastsat bindende regler pa en reekke omréader, der lenge har varet
urimelige for forbrugerne fx bankernes gebyrskrue, der synes at vare uden
ende.

Det er pd nuvzrende tidspunkt ikke &benbart, at resultatet af over-
flytningen af kompetencen falder ud til forbrugernes fordel. @konomi-
og erhvervsministeren kan udstede regler om god skik for finansielle
virksomheder, og Finanstilsynet skal holde gje med, at reglerne bliver
overholdt. Derudover har Forbrugerombudsmanden indtil videre fortsat
kompetence pa en del omrader.

Nar Finanstilsynet tager sager op, og tillige finder dem principielle, kan
det forelegge dem for Fondsradet eller Det Finansielle Virksomhedsrad,
hvor Forbrugerombudsmanden er repreesenteret og har adgang til at give
udtryk for sin holdning til sagerne. En betydelig del af sagerne er dog
underlagt tavshedspligt.

Kravet om tavshedspligt er et stort problem for Forbrugerombudsmanden.
Der er ikke meget vagthund over en Forbrugerombudsmand, der ikke ma
give sin mening til kende offentligt. Og udover at vare forpligtet til at in-
formere offentligheden om sit hverv, er det en arelang tradition, at der er den
starst mulige benhed om det arbejde, Forbrugerombudsmanden udferer.

Udover at skabe klarere regler pd det finansielle omréde, var
formélet med lovandringen at sikre en bedre forbrugerbeskyttelse.
Forbrugerombudsmanden mener ikke, at niveauet for forbrugerbeskyttelse
er tilstrekkeligt hejt i de regler om god skik, der indtil nu er foreslaet. Det
fremgar af Forbrugerombudsmandens heringssvar til forslagene, som er
offentliggjort pa www.fs.dk.

Det finansielle omrade er et svaert tilgeengeligt omrade for forbrugere, der
alle er afthangige af at have en bank og et forsikringsselskab. Derfor er det
vigtigt, at der indfoeres et tilsvarende hgjt niveau af forbrugerbeskyttelse i
reglerne.

89



90

Samarbejdet mellem de nordiske forbrugerombudsmaend
De nordiske Forbrugerombudsmend har i lebet af &ret haft et tet og
udbytterigt samarbejde. Det er tydeligt at med nasten ens lovgivning og
samme traditioner for at fore tilsyn pd markedsferingsomradet, er sam-
arbejdet meget veerdifuldt for alle, saerligt nar der er tale om virksomheder,
der er reprasenteret i flere lande i Norden.

Det s&s under forhandlingerne med SAS, som de nordiske forbruger-
ombudsmand gennemforte i 2002, og som endte med, at SAS gik med til
at forbedre sine kundevilkér pa en razkke punkter. £ndringerne betyder for
eksempel, at en forbruger kan overdrage en billet, hvis forbrugeren efter
indgéelsen af aftalen finder ud, af at han eller hun alligevel ikke kan bruge
billetten. SAS har ogsa @ndret sine vilkar, si prisen pa en billet ikke kan
stige efter, at aftalen om keb af billetten er indgaet.

Forbrugerombudsmzandene er herefter hver iser, men med lebende
indbyrdes sparring, giet i gang med at forhandle vilkér med flyselskaber,
der er repreesenterede i de enkelte lande. Ved en fzlles indsats skulle re-
sultatet gerne blive, at der ikke er flyselskaber i Norden, som har urimelige
vilkar,

De nordiske forbrugerombudsmand reviderede i 2002 ogsa deres fxlles
standpunkt til handel og markedsfering pé internettet. Forste udgave blev
sendt ud i 1998.

Standpunktet er nyt ved, at det fremgar, hvilke krav der stilles til sikker-
heden pé en hjemmeside, hvem der er ansvarlig for indholdet mv.

Desuden fremgar det, at reklamer tydeligt skal fremsta som reklamer, at
reklamer pa internettet ikke mé begrense brugen af internettet, og at reklam-
er ikke ma vaere urimeligt patrangende.

Forbrugerombudsmanden ser frem til at fortsette det gode samarbejde,
som man har i Norden.

Retssager som er vigtige for forbrugere og erhvervsdrivende
1 2002 sendte Se- og Handelsretten et klart signal til erhvervslivet om al-
voren i at overtrede markedsferingsloven ved at give en erhvervsdrivende
en bade pa 3 mio. kr. for at overtrade markedsferingsloven. Overtreedelsen
bestod i pé 4 forskellige méder at vildlede forbrugerne i sin markedsfering
og tilbyde ulovlige gaver og holde ulovlige konkurrencer. Det er den storste
bede en erhvervsdrivende har faet for at overtrede loven.

Den erhvervsdrivende ankede dommen til Hgjesteret, der i starten af 2003
afsagde dom i sagen. Baden blev af et flertal pd 3 dommere i Hojesteret



nedsat til 2 mio. kr., mens 2 dommere ikke ville nedsztte baden.

Selvom baden blev nedsat af Hajesteret, er det et signal til erhvervslivet,
som er let forstieligt, og det er Forbrugerombudsmanden meget tilfreds
med.

For bide forbrugere og erhvervsliv kom der ogsd i 2002 en vigtig
afgerelse fra Hejesteret, om hvor langt en erhvervsdrivende mé gé i sine
kontraktsvilkar.

Det er nu klart, at en s&lger af en vare ikke i sine vilkdr kan kreve en
fast procentdel af prisen i erstatning, hvis en forbruger annullerer kabet.
Grunden hertil er, at sidan et vilkar stiller forbrugeren vasentligt darligere
end efter almindelige erstatningsregler, der kraver at szlgeren skal kunne
dokumentere et tab.

Endelig blev der i 2002 indgaet et retsforlig mellem Forbrugerom-
budsmanden og Nissan samt De Danske Bilimporterer, der giver forbrug-
erne bedre nyvognsgarantier. Bilejere kan nu fa repareret deres bil pa ikke-
autoriserede verksteder og samtidig beholde deres nyvognsgaranti.

Forliget er afslutningen p en retssag, som Forbrugerombudsmanden
anlagde i 1996 mod Nissan. Forliget har virkning for alle bilfabrikater for
biler kebt fra 1. januar 2003 eller senere.

Net-tjek - Forbrugerombudsmanden hjemmeside om
markedsfering og handel pa internettet
Forbrugerombudsmandens hjemmeside om markedsfering og handel www-
.net-tjek.dk kom til verden i 2002. Formélet med hjemmesiden er at give
savel forbrugere som erhvervsdrivende information, om hvilke regler der
gelder, ndr man handler pa internettet.

Hjemmesiden giver forbrugerne mulighed for at ruste sig med viden om,
hvor godt de er stillet, inden de giver sig til at handle pé internettet og pa
den méde give dem starre tillid til nethandel.

For de erhvervsdrivende skulle det med hjemmesiden vare blevet nem-
mere at fi et samlet overblik over, hvad den forbrugerretlige lovgivning
stiller af krav til dem.

Der er ogsa informationer om spam-mails og gode rad til, hvorledes man
undgér de uenskede e-mails, og hvordan man klager over dem. Der er ogsé
en karakterbog, hvor alle kan folge med i, hvordan virksomhederne klarer
sig, nir Forbrugerombudsmanden undersgger de enkelte hjemmesider.
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= Statistikker

Statistik vedr@rende Forbrugerombudsmandens sager i 2002

Diagram over oprettede sager fordelt efter henvendelse

OAnonyme 0,2% Ingen oprettelseskode 9.4%m
@@vrige henvendelser 3,4% Advokater 1.7%8
OForbrugergrupper og -

organisationer 0,4% Reklamebureauer 0.3%0

Privatpersoner 63.8%8

@Erhvervsdrivende og - Offentlige myndigheder 8,5%0

H 1 0,
SIESEatoneL 2N Eget initiativ 2,5%8

®Interesse -organisationer 0,3%

Lagkagediagrammet viser den procentvise fordeling af oprettede sager pa
Forbrugerombudsmandens omrade i 2002, som de fordeler sig efter hen-
vendelse.

Der er oprettet i alt 1267 sager pa Forbrugerombudsmandens omrade i
2002. Sagerne fordeler sig pa 1129 sager i medfer af markedsferingsloven,
hvoraf 817 er sdkaldte kvik-sager, 116 sager i medfer af betalingsmiddel-
loven, og 22 sékaldte Home Banking-sager.



Tabel over afsluttede sager

1998 1999 2000 2001 2002
Markedsferingssager 605 563 593 294 450
Markedsforings-kviksager 675 648 458 861 817
Afviste sager 413 387 376 329 147
Betalingskort 326 122 107 72 129
[ alt 2019 1720 1534 1556 1543
Kviksager i % af samlet antal 33,4 37,7 299 5573 52,9
Tabel over afsluttede markedsfaringssager

1998 1999 2000 2001 2002
Afsluttet efter forhandling
a. God markedsferingsskik,
vildledning mv. 855 849 643 722 725
b. Specialforbud 67 78 103 179 212
c. Andet 130 139 122 100 319
d. Oversendt til anden
myndighed 222 140 181 154 148
Domsbehandling af straffesager
a. Domsfzldelse inkl.
Bodevedtagelse 1 3 1 1 1
b. Frifindelse 1 0 0 1 0
¢. Andet, herunder
tilbagekaldt/opgivet, advarsel 1 0 0 1 9
Domstolsbehandling af
civile sager 3 2 1 2 3
Ialt 1280 1211 1051 1160 1417
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Forbrugerstyrelsens behandling af sager indbragt for For-
brugerklagenavnet i 2002

Tabel over oprettede sager fordelt pa sagsgrupper

Sagsgenstand Antal
Finansielle ydelser, betalingsmidler 32
Andre serviceydelser — fx undervisning,

sleegtsforskning, kontaktbureauer 20

Fast ejendom (herunder el, gas, vand, varme og boligindretning) 157
Vedligeholdelse af fast ejendom og haven

— fx veerktaj, haveredskaber, fliser og hegn 46
Sikkerhedsudstyr og —tjenester 5
Brunevarer, foto, antenneanlaeg, kabel-tv 695
[T-udstyr, PC, kontormaskiner myv. 422
Papirmedier, abonnementer mv. 43
Tele- og datatjenester 1173
Husholdningsmaskiner, kekkenredskaber 365
Rejser og transport 112
Biler og motorcykler 197
Cykler, knallerter, sikkerhedsudstyr, barnevogne 126
Camping, sport, fritid, spil og legetaj 65
Musik og teater 45
Husdyr 23
Bekledning og skind 358
Fodtaj 244
Accessoires — fx smykker, ure 65
Mgbler og boligtekstiler 441
Personlig pleje— herunder briller og kontaktlinser 115
@vrige sagsgrupper 86
[ alt 4835

Der er gennem de seneste ar set en tilbgjelighed til en stigende klageadferd
hos forbrugerne. Ogsa i 2002 oplevede Forbrugerklagenavnet en stor stig-
ning i sagstilgangen pa ca. 600 sager. Stigningen skyldes blandt andet, at
der indkom mange klager som folge af, at en tilbagebetalingsgaranti ved-
rorende keb af radio-tv og husholdningsapparater ikke blev indfriet (Del
2, afsnit 6.2.1). Der indkom endvidere mange klager vedrerende en enkelt
udbyder af sattellit-tv (Del 2, afsnit 6.2.4). Som i de tidligere &r kunne der
ogsa konstateres en stor stigning i antallet af klager pa tele- og PComrédet.



Tabel over oprettede FKN-sager 1996-2003

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003"
Sagsantal 3132 3300 3506 4912 4761 2247 4835 6175

Antallet af oprettede sager er i perioden 1996-2002 steget med ca. 54%.

Efterlevelse af Forbrugerklagenaevnets afgerelser
1998 1999 2000 2001 2002

Helt eller delvist medhold 684 1013 750 853 869
heraf registreret oplysning om

efterlevelse pa 630 832 594 656 526
af disse er:

Navnsafgerelse efterlevet (antal)530 678 506 498 509
Nazvnsafgerelse efterlevet (%) 84,1 81,5 85,2 75,9 96,8
Ikke efterlevet og klager ensker

ikke retssag (antal) 53 89 71 120 36
Sager indbragt for retten (antal) 46 65 5 21 25
@vrige (antal) 11 5 6 17 5

Den procentvise efterlevelsesgrad pa nzvnets afgerelser er opgjort som
forholdet mellem antallet af nevnsafgerelser, der er registreret efterlevet
og det samlede antal afgerelser, hvor der er registreret oplysning om
efterlevelse. Den hgje efterlevelsesprocent kan derfor vare udtryk herfor.
Saledes vil efterlevelsesgraden i praksis sandsynligvis vare lavere, da der
ikke er registreret oplysning om efterlevelse pa alle sager, der er afgjort af
navnet.

Tabel over sager afgjort af sekretariatet
1998 1999 2000 2001 2002

Forlig 742 1666 1144 781 780
Afvist, udenfor FKN’s
virksomhedsomrade 452 430 597 608 863

Afvist, uegnet til behandling 328 250 210 430 253
Afvist, ingen mulighed

for medhold 460 560 513 526 467
Henvisning til andet ankenvn 50 87 72 67 57
Klagen tilbagekaldt 165 217 192 184 313
Klagers passivitet 346 360 388 388 627
Ovrige 77 120 109 89 501
[ alt 2620 3690 3225 3073 3861

37Sagsantallet for 2003 baserer sig pa en fremskrivning af antallet af oprettede sager i 1. kvartal
2003.
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Tabel over sager afgjort af neevnet

1998 1999 2000 2001 2002
Medhold 596 884 617 764 775
Delvist medhold 88 129 124 89 94
Ikke medhold 152 254 209 197 174
Forlig 2 2 0 1 1
Neevnialt 838 1269 950 1051 1044

12002 blev 1044 sager forelagt for nevnet til afgarelse. Klager fik medhold
i ca. 74% af sagerne, delvist medhold i ca. 9% af sagerne, mens klager ikke

fik medhold i ca. 17% af sagerne.

Tabel over antallet af Forbrugerklagenaevnets afgerelser

som indbringes for domstolene

1998 1999 2000 2001 2002
Sager indbragt for retten 46 65 5 21 25
Afsluttede retssager med
registreret dom 47 65 17 32 10
heraf dom som FKN’s afgerelse 44 59 11 30 4

Evt. forskelle i antallet af indbragte sager og antallet af registrerede dom-
me skyldes kombinationen af retternes sagsbehandlingstider og doms-
registreringen. Fx kan en sag vere indbragt for retten ultimo 2001 med
domsafsigelse ultimo 2002 og med domsregistrering primo 2003. Tallene

opdateres lgbende.
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Praksis fra Forbrugerombudsmanden,
Forbrugerklagenaevnet og Forbrugerstyrelsen
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Markedsfaringsloven

Lovens § 1
Kontraktvilkar

Parabolselskabs markedsfering og almindelige forretnings-
betingelser

Forbrugerombudsmanden modtog over en periode klager over et parabolsel-
skabs markedsfering og forretningsbetingelser.

Selskabet markedsforte sig bl.a ved at ringe eksisterende kunder med de
sdkaldte »basisabonnementer« op med henblik pd at indga en aftale om et
»guldabonnement«. Kunderne blev séledes tilbudt at preve guldabonnemen-
tet i en méned gratis. Nar kunderne havde sagt ja til det gratis guldabonne-
ment, fik de tilsendt et brev, hvori der inde midt i brevet stod, at kunden skulle
kontakte selskabet, hvis man ikke enskede at fortsztte guldabonnementet.
Dette var der mange kunder, der ikke opdagede og var derfor ifalge selskabet
bundet til et guldabonnement. Derudover var der kunder, der havde reageret
og takket nej, som alligevel fik trukket et belab for abonnementet via PBS,
selvom de ikke havde givet tilladelse hertil.

Andre klagede over at modtage opkravninger pd guldabonnementet,
selvom de havde sagt nej tak. Trods protester fra klagernes side fortsatte
opkrevningeme, og belebene blev endvidere sendt til inkasso. En forbruger
oplevede ogsa, at selskabet ikke anerkendte hans rettidige opsigelse, selvom
forbrugeren kunne dokumentere, at han havde opsagt abonnementet rettidigt.
Trods forbrugerens indsigelser fortsatte man opkravningen af belebet palagt
rykkergebyrer og sendte opkravningen til inkasso, da forbrugeren ikke be-
talte. Forbrugeren blev i alt opkravet 4 rykkergebyrer.

Nogle havde aldrig skrevet under pa en abonnementsaftale eller faet udlevet
selskabets almindelige forretningsbetingelser og blev derfor overraskede, nér
selskabet henviste til, at de var bundet til bestemmelser, som fremgik af de
almindelige forretningsbetingelser.

Andre oplevede, at de ikke kunne komme i kontakt med selskabet. De fik
ingen reaktion pa deres breve udover opkravninger og rykkere.

Forbrugerombudsmanden meldte i august méned selskabet til politiet for
overtrzdelse af forbrugeraftalelovens § 2, hvorefter en erhvervsdrivende ikke
ma kontakte forbrugere for at afsztte varer eller tjenesteydelser.

Derudover indkaldte Forbrugerombudsmanden selskabet til forhandlinger.
Under forhandlingerne kritiserede Forbrugerombudsmanden selskabets kun-
debehandling, herunder at kunderne ikke blev gjort tydeligt opmarksomme
pa, at de skulle reagere for ikke at blive bundet af et proveabonnement, at
det kraever et udtrykkeligt samtykke fra en kunde, hvis der skal ske treek pé
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kundens konto via PBS, at kunder modtog opkravninger, selvom de havde
sagt nej tak, at man fortsztter opkrevninger af et omstridt beleb uden at tage
stilling til kundernes indsigelser og begrunde afvisningen af et krav, at man
krever rykkergebyrer - i et enkelt tilfzlde endda 4 gange - og sender belab
til inkasso, selvom kunderne protesterer, og at kunderne ikke kunne komme i
kontakt med selskabet.

Selskabet tilkendegav under forhandlingerne, at man ville stramme op pa
kundebehandlingen, samt at Forbrugerombudsmandens holdning er i over-
ensstemmelse med selskabets politik. Selskabet afviste dog at skrive under
pa et tilsagn efter markedsferingslovens § 16. Forbrugerombudsmanden har
derfor skeerpet sit tilsyn med selskabet.

Selskabets almindelige forretningsbetingelser har ligeledes givet anledning
til mange klager. I szrdeleshed er det vilkdret om, at man som kunde er bundet
til sit abonnement for 1 &r ad gangen, der har givet anledning til klager. Efter
Forbrugerombudsmandens opfattelse er vilkaret urimeligt. Da Forbrugerradet
er ved at anlegge en retssag om spergsmalet, agter Forbrugerombudsmanden
at indtrede i Forbrugerridets retssag som biintervenient.

Forbrugerombudsmanden har derudover gennemgéet selskabets aftalevilkar
og fundet en del af bestemmelserne urimelige. Selskabet har oplyst, at man er
ved at revidere betingelserne og lader ved revisionen Forbrugerombudsman-
dens betragtninger indg3 i arbejdet. (2002-1120/5-3 og 11101/5-1).

Arrivas opkraevning af kontrolafgift

Forbrugerombudsmanden modtog en klage fra en journalist, der var blevet
kontaktet af en forbruger, som skulle rejse med Arriva, og som oplevede ikke
at kunne kabe en togbillet i en billetautomat, idet automaten ikke ville accep-
tere hendes betalingskort. Det er kun muligt at kebe billetter i automater, da
der ikke er personale, der szlger billetter pa stationerne.

Ifolge Arrivas forretningsbetingelser skal en passager, der trzffes uden
gyldig billet betale en kontrolafgift p& 500 kr. I szrlige tilfelde kan kontrolaf-
giften bortfalde. Dette vil ske, hvis der kan rejses berettiget tvivl om, hvorvidt
passageren har haft mulighed for at lose gyldig billet. Som eksempel nzvnes,
at automaten pa en i evrigt selvbetjent station ikke har virket. Det er ifalge
betingelserne ensidigt Arriva, der kan udeve denne konduite.

Forbrugerombudsmanden forelagde oplysningerne for Arriva, der oplyste,
at der i alt er opstillet 71 billetautomater pa forskellige stationer. For disse
automater findes der en central server, som elektronisk registrerer de fleste
fejimeldinger. Denne server opdateres hvert andet minut. Enkelte fejl registre-
res dog ikke automatisk. I de tilfzlde hvor en passagerer ger den indsigelse,
at den opstillede billetautomat er ude af drift, og dette ikke kan bekreftes via
serveren, udstedes kontrolafgiften.

Forbrugerombudsmanden udtalte herefter, at selvom Arriva pé stedet gor,
hvad der praktisk er muligt for at kontrollere passagerens oplysninger, ma
der vare et tilstrekkeligt vern for de passagerere, som ikke kan komme til
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at betale pa grund af forhold, som Arriva er ansvarlig for. Forbrugerombuds-
manden anmodede derfor selskabet om at &ndre sine forretningsbetingelser,
séledes at kontrolafgiften forst udstedes, nér Arriva har undersagt, om det er
rigtigt, at billetautomaten ikke virkede.

Arriva har svaret, at forretningsbetingelserne tager tilstraekkeligt hensyn til
passagerne, at DSB anvender samme fremgangsmade, at Trafikministeriet har
godkendt betingelserne, samt at det vil vaere urimeligt at pileegge selskabet at
foretage undersegelsen for udstedelsen af kontrolafgiften.

Forbrugerombudsmanden har p& baggrund af Arrivas oplysninger besluttet
at tage spergsmalet op generelt. (2003-511/5-2)

Koncertbilletter. Manglende oplysning/information om den

koncertansvarlige

I sommeren 2002 blev en koncert aflyst. De mennesker, der havde kebt billet-
ter, henvendete sig til billetbureauet, der havde solgt billetterne. Billetbureauet
afviste at refundere billetterne og henviste til koncertarrangeren. Koncertar-
rangeren, der var i betalingsstandsning, ville imidlertid ikke refundere billet-
terne og tilbad i stedet billetter til en anden koncert.

Forbrugerklagenavnet fik i denne anledning en del klager fra forbrugere
med pdstand om, at det er billetbureauer, som har udstedt billetterne, der skal
refundere billetterne.

Forbrugerklagenavnet slog i sine afgerelser i disse sager fast, at forbrugere,
som har kebt billetter til koncerten, ikke kan kreve at fa pengene tilbage fra
billetbureauet, der alene formidler og distribuerer billetter. I afgerelsen be-
markede nzvnet, at det var et problem, at billetterne ikke angiver, hvem der
er koncertarranger. Sagerne, der har varet forelagt Forbrugerklagenavnet, er
omtalt i afsnit .......

I anledning af Forbrugerklagenavnets afgarelse tog Forbrugerombudsman-
den sagen op i lyset af markedsforingslovens bestemmelser.

Forbrugerombudsmanden skrev til billetbureauet samt til flere andre lig-
nende bureauer og orienterede om, at det er Forbrugerombudsmandens op-
fattelse, at det af koncertbilletter, teaterbilletter, biografbilletter, billetter til
sportsbegivenheder og andre lignende arrangementer klart skal fremg, hvem
der er arranger. Der ma séledes pé billetten gives tydelig information om ar-
rangerens navn, fysiske adresse og telefonnummer. Kaber af billetter skal
vide, hvem der er ansvarlig for afviklingen af et arrangement, siledes at keber
ved, hvortil eventuelle reklamationer skal rettes.

Forbrugerombudsmandens oplyste endvidere, at det er hans opfattelse, at
en virksomhed, der baserer sin forretning pd forudbetalinger, bor sikre, at
risikoen for, at forbrugeme mister pengene, mindskes mest muligt. Denne
holdning deler Forbrugerombudsmanden med sine nordiske kollegaer. (2002-
572/5-49)
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De nordiske forbrugerombudsmaends projekt om lypassage-
rers rettigheder

De nordiske forbrugerombudsmend besluttede i 2000 at undersege om de
rettigheder, flypassagere har efter flyselskabernes almindelige forretningsbe-
tingelser (Conditions of carriage), er rimelige. Grundlaget for undersogelsen
var markedsferingslovens § 1, der implementerer direktiv 13/93 om urimelige
kontraktsvilkar.

[ forste omgang gennemgik forbrugerombudsmandene de betingelser, som
den internationale organisation af flyselskaber, IATA anbefaler sine medlem-
mer at bruge. I Skandinavien anvender SAS disse betingelser, og i Danmark
anvendes de ogsé af Maersk Air.

Undersegelsen viste blandt andet, at der pa visse punkter var behov for en
tydeliggerelse af flyselskabernes ansvar, at selskabernes ansvarsfraskrivelser
i visse tilfelde var urimelige. Endelig mente forbrugerombudsmandene, at et
vilkar om at en flybillet ikke kunne overdrages var urimeligt.

De nordiske forbrugerombudsmend indgik derfor i august 2002 en aftale
med SAS om at &ndre betingelserne, siledes at forbrugerne fik adgang til at
overdrage en flybillet indtil 24 timer for afgang og mod at betale et gebyr.
Ligeledes betyder aftalen, at selskabets ansvarsfraskrivelser er blevet begran-
set, og selskabets ansvar ved forsinkelser er blevet tydeliggjort.

Forbrugerombudsmandene forhandler for ajeblikket med de evrige skan-
dinaviske medlemmer af IATA, dvs. i Danmark med Maersk Air om at indgé
en lignende aftale.

Derudover er forbrugerombudsmandene ved at gennem de almindelige
forretningsbetingelser hos de skandinaviske flyselskaber, som ikke er med-
lemmer af IATA. | Danmark drejer det sig om Sterling European. Projektet
forventes afsluttet i 2003. (2003-511/5-4)

Patraengende markedsferingsforanstaltninger
Diskriminerende markedsfering
Inkasso

RKI Kreditinformation A/S’ specialrykker-koncept
Forbrugerombudsmanden har med mellemrum modtaget klager fra
forbrugere, der modtager rykkerskrivelser, som forbrugerne umiddelbart tror
kommer fra RKI Kreditinformation A/S (RKI), idet papiret er lyseradt og
fortrykt med RKI’s logo placeret averst pd midten af papiret.

Idet Forbrugerombudsmanden umiddelbart havde forstaelse for, at forbru-
gerne kunne fele sig vildledte til at tro, at der var tale om et brev fra RKI,
anmodede Forbrugerombudsmanden RKI om en udtalelse.

RKI svarede, at der reelt var tale om et koncept, hvor man som kreditor mod
betaling blev givet adgang til at benytte en s&rlig rykkerformular udarbejdet
af RKI.

101



102

2.1.42. 2>

Formularen var trykt pé lyseradt papir og med RKI’s logo gverst, men efter
RKI’s opfattelse kunne der ikke veare tvivl om, hvem brevet var fra, idet bre-
vet blev sendt i kreditors egen kuvert, ligesom afsenderfeltet var udfyldt med
kreditors navn og adresse.

Hertil kom, at rykkerformularen forst udsendes som den tredje rykker, og
kun hvis kravet i sagen var ubestridt. Rykkeren var séledes ment som en sidste
advarsel til forbrugeren inden denne blev registreret i registret over darlige
betalere.

Endelig havde RKI opstillet en rekke nermere betingelser for brugen af
den s®rlige rykkerformular, betingelser som selskabet forte kontrol med blev
overholdt.

Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse matte den pagaldende rykker
tages som et udtryk for, at man forsegte at lagge et ekstra pres pa forbrugerne,
med henblik pd at f& dem til at betale deres gld. Dette yderligere pres kunne
imidlertid, hvor der var tale om den tredje rykker for en ubestridt geld, ikke
anses for vildledende eller unedigt krenkende. Forbrugerombudsmanden
fandt derfor ikke, at rykkerproceduren stred mod regler i markedsferingslo-
ven.

Selvom Forbrugerombudsmanden ikke fandt, at udformningen af formula-
ren var i strid med markedsferingsloven, opfordrede Forbrugerombudsman-
den dog RKI til fremover at gore tydeligere opmarksom p4, at det ikke var
RKI Kredit Information, men kreditor, der var afsender af brevet. (2002-989/
5-977)

Forelgbigt forbud nedlagt over for inkassovirksomhed

I slutningen af oktober 2002 modtog Forbrugerombudsmanden og Forbru-
gerinformationens telefoniske rddgivning pé kort tid mange henvendelser fra
forbrugere, der havde modtaget et noget specielt inkassobrev.

Det fremgik af inkassobrevet, at det krav, som inkassofirmaets klient mente
at have tilgode hos forbrugeren, nu var sendt i retten, da hverken inkasso-
firmaet selv eller dets klient frivilligt havde kunnet forma forbrugeren til at
betale regningen.

Det fremgik samtidig af brevet, at inkassofirmaet stadig kunne né at treekke
sagen tilbage fra stzvningsmanden, hvis forbrugeren betalte det skyldige be-
lgb inden 8 dage.

Brevet var vedlagt en kopi af den stevning, som angiveligt skulle vere
sendt i retten.

Reelt var ikke en eneste sag sendt i retten, og der var séledes blot tale om et
forseg pa at presse forbrugeren til at betale det pastiede krav.

Samtidig var inkassofirmaet og “dets klient” et og samme anpartsselskab,
blot benyttede firmaet forskellige navne pé& brevpapiret alt efter, om det op-
trédte som oprindelig kreditor eller inkassofirma.

Forbrugerombudsmanden ansa det for vildledende og i strid med god mar-
kedsforingsskik at oplyse forbrugerne om, at der i en sag er indgivet stevning
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til retten, hvis dette ikke er tilfeeldet. Der var efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse tale om en utilberlig pression, et forseg pa at f& forbrugere til at
betale en regning, de maske ikke mener sig forpligtede til at betale, men med
truslen om en retssag alligevel valger at betale.

Forbrugerombudsmanden fandt det endvidere vildledende, at firmaets
hovednavn ikke blev oplyst pa brevpapiret, nir firmaet optradte som inkas-
sofirma, idet forbrugerne herved blev bibragt det indtryk, at der var tale om et
selvstendigt (og dermed autoriseret) inkassobureau. Samtidig udgjorde dette
forhold en overtrzdelse af anpartsselskabslovens § 2, stk. 4.

Da Forbrugerombudsmanden uden held havde forsegt at komme i kon-
takt med firmaet, og da formélet med at nedlaegge et forbud ville blive
forspildt, hvis det skulle afvente en almindelig retssag, nedlagde Forbrug-
erombudsmanden i medfer af markedsferingslovens § 21, stk. 1, jf. § 13, stk.
1, et forelgbigt forbud lydende pé at firmaet ikke matte:
= udsende rykkerbreve, inkassobreve eller lignende, der kan give modtagerne

indtryk af, at der er anlagt retssag/indgivet stevning mod dem, medmindre

dette er tilfzldet

= udsende rykkerbreve, inkassobreve eller lignende, der kan giver modtagerne
indtryk af, at det er firmaet, der udsender en stzvningsmand og som kan
treekke steevningsmanden tilbage igen

« udsende stevninger, der ikke indeholder oplysninger om, hvilken byret

(navn og adresse) steevninger er indgivet til
= anvende et af selskabets binavne pa breve, andre forretningspapirer, faktu-

raer mv. medmindre selskabets hovednavn samtidig oplyses 1 parentes

Forbrugerombudsmanden anlagde samtidig sag ved Sg- og Handelsretten til
stadfestelse af det forelabige forbud.

Retten stadfzstede i forste omgang forbuddet ved en forelabig kendelse,
og senere afsagde retten dom i overensstemmelse hermed, idet firmaet i mel-
lemtiden havde taget bekraftende til genmale heroverfor.

Firmaet afgav samtidig over for Forbrugerombudsmanden et tilsagn om
fremover heller ikke at udsende rykkerskrivelser/inkassobreve vedlagt stev-
ninger, udkast til steevninger eller lignende i det hele taget, medmindre der
forinden var anlagt retssag/indgivet stevning mod den, rykkerskrivelsen/
inkassobrevet sendes til. (2003-11104/5-1)

Negativ aftalebinding
Alkohol
Markedsfaringslovens anvendelsesomrade

Samfundsmaessige hensyn
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Bern og unge

Sponsoraftale med idraetsforeninger og andre foreninger
Sagens vaesentligste spargsmél drejede sig om et sponsorkoncept, som et te-
leselskab tilbed sports- og fritidsklubber. Konceptet gik i korthed ud p4, at et
teleselskab indgik samarbejdsaftaler med en rekke sports- og fritidsforenin-
ger, hvorefter sponsorstetten blev kedet sammen med et teleselskabs salg af
mobiltelefonabonnementer til foreningsmedlemmerne. Jo flere abonnements-
aftaler der blev solgt til foreningsmediemmerne, og jo mere de efterfelgende
talte i telefon, jo sterre sponsorstette ville foreningen modtage.

Det var Forbrugerombudsmandens opfattelse, at konceptet udnyttede, at
bern og unge er nemt pévirkelige og mangler erfaring og kritisk sans, og
at konceptet lagde et direkte eller indirekte pres pd foreningernes ledelse,
foreningernes medlemmer, medlemmernes foreldre og andre stotter af for-
eningen i relation til tegning af et mobiltelefonabonnement og anvendelse
heraf. Det var siledes Forbrugerombudsmandens opfattelse, at teleselskabet
erhvervsmassigt sogte at udnytte den goodwill og loyalitet, der bestdr mellem
de enkelte foreninger og disses medlemmer pa en made, der métte anses for at
veere i strid med god markedsferingsskik, jf. markedsferingslovens § 1.

Teleselskabet var ikke enig i Forbrugerombudsmandens opfattelse. Sagen
er omtalt i Juridisk Arbog 2000, afsnit 2.1.9.3.

Forbrugerombudsmanden indbragte sagen for Se- og Handelsretten med en
péstand om at forbyde at lade sponsorstgtte til foreninger mv. afthenge af og
variere med foreningernes medlemmers og andre statters anskaffelse og an-
vendelse af sagsogtes mobiltelefoner/mobiltelefonabonnementer. Endvidere
nedlagde Forbrugerombudsmanden péstand om, at det pabydes sagsogte at
bringe allerede indgéede sponsoraftaler i strid med det under den ferste pé-
stand anforte til opher med en af retten fastsat frist hertil.

Se- og Handelsretten gav ikke Forbrugerombudsmanden medhold i disse
to pastande.

Retten indledte i dommen med at konstatere, at det er en ganske udbredt
form for markedsfaring at lade et pengebeleb tilfalde foreninger eller andre
velgerende formal i forbindelse med salg af produkter, og at forbrugernes
beslutning om at kebe en bestemt vare ikke kun treffes p& baggrund af en
vurdering af pris, egenskaber, kvalitet og holdbarhed, men ogsa pé& baggrund
af etiske, miljemassige og politiske hensyn. Det kan séledes ogsé vere afge-
rende for en forbrugers valg af en bestemt vare, at en del af prisen for varen
gér til en bestemt forening eller til et bestemt velgerende formél.

Retten var enig i, at barn og unge under 18 &r skal beskyttes, s deres loya-
litet over for eksempelvis sportsforeninger ikke misbruges, ligesom bern og
unge under 18 &r ikke ber benyttes i salgs- og markedsferingsejemed, heller
ikke som salgskanaler for private erhvervsdrivende.

Selvom en stor del af sportsforeningernes medlemmer er bern og unge
under 18 ar, og selvom det kan give anledning til visse betenkeligheder, hvis
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udformningen og markedsferingen af det konkrete koncept kan vare med til
at l&gge et socialt pres pa bern og unge, s& har barnenes foreldre og andre
opdragere samt voksne, der som formand, bestyrelsesmedlemmer, ledere
eller frivillige deltager i samarbejdet i foreninger imidlertid et ansvar for, at
bern og unge vejledes om, hvordan de skal forholde sig til kommercielle hen-
vendelser af denne karakter, s de lerer at forholde sig kritisk hertil og bliver
uddannet til at foretage de afvejninger, som en forbruger mé foretage.

Da man skal vere fyldt 18 ar for at tegne et mobiltelefonabonnement, og
teleselskabets markedsforingskoncept derfor forudsatter, at det er barnenes
foreldre, der trffer beslutningen om at tegne abonnement hos selskabet,
fandt retten ikke, at sponsorkonceptet var i strid med god markedsforings-
skik.

Sagen indeholdt ud over de to nvnte pastande ogsa tre andre mindre pa-
stande, som Forbrugerombudsmanden fik medhold i, bl.a. en pastand om, at
teleselskabet er ansvarlig for at overholde markedsfaringslovens regler om
udsendelse af reklamer, selvom teleselskabet bruger andre til at udsende re-
klamematerialet.

Forbrugerombudsmanden afstod fra at sege sagen provet ved Hojesteret,
da ogsé Sg- og Handelsrettens dommere reprzsenterende forbrugersiden stod
bag afgerelsen. (2002-4054/5-145)

Revideret vejledning om bern og unge
Forbrugerombudsmandens Vejledningen ”Bern, unge og markedsforing” fra
august 1998 blev i april 2002 revideret efter en omfattende hering.

Vejledningen er ajourfort de steder, hvor retsstillingen er &ndret. Siledes er
markedsferingslovens § 6a - om uanmodet henvendelse til bestemte aftagere
- nevnt flere steder i vejledningen.

Der er tilfajet et nyt afsnit om reklamemeddelelser via elektronisk post,
SMS-beskeder, i telefoner og lignende. Det er anfort, at det generelt ikke er
tilladt at sende reklamemeddelelser via elektonisk post, via SMS- beskeder
og lignende uden forudgéende anmodning, jf. markedsforingslovens § 6a,
stk. 1.

Forzldre til bern og unge kan pa bernenes/de unges vegne anmode om at
modtage sidanne elektroniske meddelelser. Nér forzldrene har givet sam-
tykke til reklamemeddelelser via elektronisk post og lignende, og nér der
herefter sendes meddelelser til barnet/den unge, ber vejledning i det hele vare
iagttaget.

Det er endvidere anfort, at erhvervsdrivende ikke ber opfordre bern og
unge til at ringe pa et nermere angivet telefonnummer med henblik pé at fa
produktinformation og lignende markedsfering. Et sddan telefonopkald, som
far karakter af direkte markedsfering, vil typisk blive mere virkningsfuld og
overtalende end markedsforing i fx de skrevne medier.

Det er i vejledningens afsnit 7.0 praciseret, hvorledes forzldrenes sam-
tykke ber sikres i forskellige situationer.
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For sa vidt angér markedsforing af alkohol holdige drikkevarer er det an-
fort, at markedsferingen ikke ber rette sig mod bern og unge, uanset markeds-
foringens form.

Flere steder er der foretaget preciseringer af Forbrugerombudsmandens
opfattelse af, hvad der er god markedsferingsskik pd omradet. Séledes er der
fx i afsnit 6.1 om sponsorering i skoler og daginstitutioner og anden form
for samarbejde med virksomheder tilfgjet et afsnit om, at reklamer, herunder
navngivne produkter, logoer og varemarker og lignende, ikke ber indga i un-
dervisningsbeger og andet undervisningsmateriale.

Dette gzlder ogsé, selvom erhvervsdrivende ikke stér bag. Skal produkter
indga i undervisningsbeger og andet undervisningsmateriale, kan dette ske
ved, at produkterne benevnes og illustreres med de almindelige generelle
artsbetegnelser.

Baggrunden for denne tilfajelse i vejledningen er en sag, som Forbrugerom-
budsmanden tog op i efteréret 2000, om forskellige grundbeger og arbejds-
beger i matematik til forskellige klassetrin, der var gennemillustreret med
billeder af kendte produkter. Produktnavnene var ogsé anfert i teksterne og i
opgaverne. Sagen er omtalt i Juridisk Arbog 2000, afsnit 2.1.9.1.

Forbrugerombudsmandens ferste udgave af vejledningen ”Bern, unge og
markedsfering” er omtalt i Juridisk Arbog 1998, afsnit 2.1.9.1.

De nordiske forbrugerombudsmands felles standpunkt til handel og mar-
kedsfering pa internettet fra oktober 2002, der aflgser De nordiske forbruger-
ombudsmands falles holdning til god skik pé internettet fra 1998, omhandler
i afsnit 8 markedsfering af barn og unge. (2002-119/5-47)

Andet

De nordiske forbrugerombudsmaend opdaterer deres faelles
holdning til god markedsferingsskik pa internettet

Tilbage i december 1998 — hvor der endnu ikke var meget specialregulering
i forhold til internettet, udgav de nordiske forbrugerombudsmand en "Felles
holdning til handel og markedsfering pa internettet”. Denne felles holdning
gav péd davarende tidspunkt et godt udgangspunkt for de erhvervsdrivende,
ndr de etablerede sig pd internettet og skulle finde ud af, hvilke regler de
skulle overholde.

Tiden gar imidlertid sterkt — serlig pé internettet — og i 2002 konstaterede
forbrugerombudsmandene, at der var behov for en opdatering af den falles
holdning. Der var sket en del lovendringer, fx var reglerne i forbrugerafta-
leloven blevet ndret, og der var blevet vedtaget en szrlig e-handelslov, og
hertil kom, at man i lgbet af de tre &r der var glet siden forsteudgaven, havde
hestet en lang rekke praktiske erfaringer, som det gav god mening at indar-
bejde i en opdateret udgave.

Det nye “standpunkt til handel og markedsfering pé internettet” blev of-
fentliggjort i oktober 2002 og indeholdt for det forste en ny og mere logisk
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strukturering af stoffet. Herudover indeholdt det en rekke vigtige opdaterin-
ger, bl.a. med hensyn til hvilke krav, der m4 stilles til sikkerheden pé en hjem-
meside, hvem der har ansvaret for indholdet pd hjemmesiden, og hvad man
skal vaere opmerksom pa i relation til kundeservice.

Endelig indeholdt standpunktet et helt nyt afsnit om de sarlige markedsfo-
ringsformer og —~metoder, som anvendes pé internettet. Dette havde stort set
ikke veeret behandlet i den ferste udgave.

De overordnede principper, der kom til udtryk med hensyn til dette spargs-
maél var:
= at reklamer tydeligt skulle fremstd som reklamer og ikke give indtryk af at

veere noget andet — et forbud mod skjulte reklamer

at reklamer ikke i vasentlig grad matte medfere en begransning i brugen af

internettet, hvorfor der matte tages hensyn til, at en stor del af befolkningen

stadig benyttede almindelige modem-opkoblinger

« at reklamer ikke mitte vere urimeligt patreengende, i hvilken forbindelse
der mitte legges vegt pa, om reklamen @ndrede pa brugerens browser-
indstillinger, om reklamen forsvandt af sig selv igen, om reklamen var let at
fjerne, og om den afbred redaktionelt stof eller lignende.

Serligt afsnittet om markedsferingsformer og —metoder gav anledning til
megen debat i en periode efter offentliggerelsen af standpunktet, og For-
brugerombudsmanden blev kritiseret for ikke pa forhdnd at have inddraget
erhvervslivet i en dialog om disse sporgsmal.

P4 et efterfolgende mode med de relevante brancheorganisationer redegjor-
de Forbrugerombudsmanden nzrmere for de synspunkter, der 14 bag det nye
standpunkt, og pd medet blev det bl.a. aftalt at fore en lobende dialog omkring
nye reklameformer pé nettet. (2002-1322/5-8)

Forbrugerombudsmanden lancerer hjemmeside om e-handel

Som et led i sit tilsyn med, at markedsferingslovgivningen ogsa bliver over-
holdt p4 internettet, lancerede Forbrugerombudsmanden i juni 2002 hjemme-
siden www.net-tjek.dk.

Hjemmesiden, der udelukkende vedrorer internettet og e-handel, indeholder
4 hovedelementer.

For det forste et afsnit, hvor forbrugere pa en overskuelig made prasenteres
for information om, hvilke rettigheder de har, nar de handler pa internettet og
en rekke gode réd til, hvordan de undgér problemer. Fx kan man som forbru-
ger finde svarene pd, om det er sikkert at handle pé nettet, hvordan betaling
kan foregd, og hvad man skal vaere opmarksom pd i den forbindelse, hvad
man skal vere opmarksom pd, ndr man handler pd udenlandske hjemmesider
0.8.V.

For det andet indeholder hjemmesiden et afsnit, hvor erhvervsdrivende kan
finde svarene p4, hvilke forbrugerretlige regler de skal overholde, nar de bru-
ger internettet til at markedsfore sig over for forbrugere. Hvad skal de vare
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opmarksomme pd, ndr de indretter hjemmesiden, ndr et besog pd hjemmesi-
den resulterer i et salg, og serligt nér salg sker til udlandet.

Det tredje afsnit p& hjemmesiden handler om uenskede e-mail reklamer,
ogsa kaldet spam. Hvad enten man er forbruger eller erhvervsdrivende, kan
man her finde en rzkke gode rad til, hvad man selv kan gore for at begraznse
antallet af ugnskede e-mails, og herudover kan man lase om, hvordan man pa
en ukompliceret made kan klage over spam, nemlig ved blot at videresende
reklamerne til e-mail adressen spam@dk, som Forbrugerombudsmanden har
oprettet til dette formal. (Las mere herom pa side 256)

Endelig indeholder hjemmesiden for det fjerde et afsnit kaldet ”Karakterbo-
gen”. Her kan alle folge med i, hvilke hjemmesider der overholder forbruger-
lovgivningen, og hvilke der ikke gor. Forbrugerombudsmanden gennemgér
lebende hjemmesider ud fra en i forvejen udarbejdet tjek-liste. Efter at For-
brugerombudsmanden har gjort de erhvervsdrivende opmarksomme pa de
fejl, der matte vere p& hjemmesiden, og efter at de erhvervsdrivende saledes
har haft lejlighed til at foretage fornedne ®ndringer, offentliggeres resultatet
i karakterbogen.

Formélet med hjemmesiden er at gge forbrugernes viden om, hvor godt de i
realiteten er stillet, ndr de handler pé nettet og dermed oge deres tillid til net-
tet og de mange muligheder, det giver. Et andet vesentligt formél er at gore
det nemmere for erhvervsdrivende at indrette deres hjemmesider i overens-
stemmelse med den forbrugerretlige lovgivning. Forbrugerombudsmanden
herer ofte fra de erhvervsdrivendes side, at de ensker at overholde reglerne,
men at de har sveert ved at fa et overblik over, hvilke regler det drejer sig om.
www.net/tjek.dk giver dette samlede overblik. (2003-4052/5-4)

Uanmodede overfarsler af telefonabonnement er til et an-
det teleselskab

Igennem fordret og sommeren modtog sdvel Forbrugerombudsmanden som
Forbrugerstyrelsen og IT- og Telestyrelsen en razkke klager fra forbrugere,
som uden at have indgdet nogen aftale herom modtog et brev fra et teleselskab
om, at forbrugernes fastnet-telefonabonnement nu ville overga til selskabet.
Samtidig modtog forbrugerne et brev fra deres egen fastnetudbyder om, at
man havde modtaget meddelelse om, at forbrugerne snskede at overfore deres
abonnement til et andet selskab.

Forbrugerombudsmanden tog kontakt til teleselskabet, og efter forhandlin-
ger meddelte det i august 2002, at man havde konstateret, at det drejede sig
om ca. 1.500 forbrugere, som man fejlagtigt havde registreret som kunder, der
gnskede at fi deres abonnement overfort til selskabet. Arsagen til fejlen var
efter det oplyste databaseproblemer og problemer i salgsafdelingen

Selskabet meddelte, at man havde besluttet at skrive ud til de bererte kun-
der og beklage den fejlagtige overforsel og de problemer, det havde givet for
kunderne
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Herudover havde selskabet besluttet ikke at udsende regninger for det for-
brug, der havde varet pé telefonerne, mens forbrugerne fejlagtigt havde veret
kunder hos selskabet, og endelig ville kunderne uden omkostninger bliver fort
tilbage til deres oprindelige teleoperater.

Der var efter Forbrugerombudsmandens opfattelse tale om en rimelig og
fornuftig lesning pa de opstiede problemer, hvilket Forbrugerombudsmanden
meddelte selskabet. (2002-4054/5-299)

Brug af giroindbetalingskort i markedsferingen

Kort for jul modtog Forbrugerombudsmanden mange klager fra erhvervsdri-
vende, der netop fra et it-firma havde modtaget en faktura med tilherende
giroindbetalingskort nederst. De enslydende klager gik ud pd, at man ikke
havde bestilt den ydelse, som man nu modtog en faktura for, og klagerne var
forargede over, at det kun med mindre skrift af et folgebrev fremgik, at der
kun var tale om et tilbud.

Efter en vurdering af klagerne og det omhandlede markedsforingsmateriale
meddelte Forbrugerombudsmanden klagerne, at der efter hans opfattelse ikke
foreld en overtredelse af markedsferingsloven.

Forbrugerombudsmanden henviste i den forbindelse til, at Se- og Handels-
retten allerede i 1979 havde lejlighed til at tage stilling til spergsmaélet om
brug af fakturaer som led i en reklamekampagne.

Forbrugerombudsmanden forsegte p& davarende tidspunkt at f& forbudt
anvendelsen af giroindbetalingskort som reklamemateriale, men dette fandt
So- og Handelsretten for vidtgaende.

Retten havde imidlertid forstielse for, at brug af giroindbetalingskort i mar-
kedsforingen efter omstendighederne kunne fore til, at nogle virksomheder
kom til at betale regninger, de ikke var forpligtede til at betale.

Retten gjorde derfor brugen af giroindbetalingskort som led i erhvervsmas-
sig reklamering betinget af, at der tydeligt blev gjort opmarksom pé, at der
var tale om et tilbud, som modtageren opfordres til at acceptere ved at betale
det vedlagte giroindbetalingskort. Oplysning herom kunne ifelge dommen
enten fremga af et ledsagende brev, af tekst p& indbetalingskortet eller begge
steder.

1 det materiale, som it-firmaet havde udsendt, fremgik det ikke af fakturaen,
at der alene var tale om et tilbud, men det fremgik imidiertid af folgebrevet,
ligesom det fremgik, at man blot kunne smide fakturaen vak, hvis ikke man
onskede at kebe det omhandlede produkt.

P4 den baggrund mente Forbrugerombudsmanden ikke, at firmaet over-
tradte markedsferingsloven.

Forbrugerombudsmanden valgte dog under hensyntagen til de mange
klager at orientere it-firmaet om klagerne og opfordrede samtidig firmaet til
fremover at gore tydeligere opmarksom pé, at der reelt kun var tale om et
tilbud, som man kunne valge ikke at acceptere. (2003-11120/5-28)
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2.1.10.5. > Den finansielle sektor og markedsferingsloven

Markedsferingslovens anvendelse pd og Forbrugerombudsmandens tilsyn
med den finansielle sektor er blevet vasentligt &ndret (og reduceret) efter 2n-
dringer i markedsferingsloven i foraret 2002. Samtidig er der sket en rekke
@ndringer i lov om finansielle virksomheder og lov om vaerdipapirhandel mv.
Zndringerne tradte i kraft 1. juli 2002.

Markedsferingslovens regler om at virksomheder ikke mé foretage handlin-
ger, som strider mod god markedsferingsskik, § 1, stk. 1, finder ikke anven-
delse for finansielle virksomheder, i det omfang ekonomi- og erhvervsmini-
steren har udstedt regler om god skik pa det pAgeldende omrade.

Tilsvarende finder reglerne i markedsferingslovens § 2, stk. 1-4, om urig-
tige, vildledende eller urimeligt mangelfulde angivelser og vildledende eller
utilberlige fremgangsmader ikke anvendelse, nar ministeren har udstedt reg-
ler om de navnte forhold.

Forbrugerombudsmanden vil ikke fremover kunne udstede retningslinier,
der alene retter sig mod finansielle virksomheder, jf. lovens § 17, stk. 5.

Okonomi- og erhvervsministeren kan siledes efter lov om finansiel virk-
somhed og vardipapirhandelsloven fastsatte regler om god finansiel skik og
god vardipapirhandel.

Det er det erklerede mél med disse @ndringer at skabe klarere regler pa
omradet og sikre en bedre forbrugerbeskyttelse.

Fremtidige overtredelser af regler om god finansiel skik skal behandles af
Finanstilsynet. Har en sag vidtrakkende eller principiel betydning skal den
forelzgges Det Finansielle Virksomhedsrad eller Fondsradet. I sddanne til-
felde har Forbrugerombudsmanden adgang til at tilkendegive sin opfattelse
for rAdene. Behandlingen er dog undergivet tavhedspligt.

Forbrugerombudsmanden har mulighed for at anlegge sag om forbud eller
pabud i sager om overtredelse af regler om god finansiel skik, fx i sager, hvor
Finanstilsynet ikke ensker at gribe ind. Men dette skal i givet fald ske efter de
serlige regler i lov om finansiel virksomhed og ikke efter markedsferingslo-
vens regler. Hvis tilsynsmyndigheden p& omrédet undlader at gribe ind, mé
der imidlertid forventes at skulle foreligge en helt ekstraordinar situation, for
Forbrugerombudsmanden anlegger retssag.

Markedsferingsloven finder fortsat anvendelse pé finansielle virksomhe-
der, s& lenge ministeren ikke har udstedt serlige regler, eller disse regler
ikke dekker den konkrete forseelse. Forbrugerombudsmandens generelle ret-
ningslinier, dvs. retningslinier, der sigter mod alle former for virksomheder,
vil ogsa gelde for finansielle virksomheder.

Ministeren har i januar 2003 udstedt regler om god verdipapirhandelsskik
og regler om god finansiel skik forventes udstedt i den nermeste fremtid.

Forbrugerombudsmanden har i tilkendegivelser over for @konomi- og Er-
hvervsministeriet givet udtryk for, at den fremtidige afgrensning af finansiel-
le virksomhed i forhold til markedsferingsloven og Forbrugerombudsman-
dens tilsynskompetence i forhold til Finanstilsynet, er yderst problematisk og
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uklar. Ligeledes vil det ikke kunne udelukkes, at det kan fore til utilsigtede
forskelle i vurderingen af god skik mellem finansielle og ikke-finansielle
virksomheder. Dette kan & betydning for sivel forbrugere som pé mere kon-
kurrencemassige aspekter i forhold til andre virksomheder.

Da den kommende bekendtgorelse om god skik p det finansielle omréde
ma anses at dekke finansiel virksomhed generelt, og ikke kun nogle nermere
afgrensede omréder, har Forbrugerombudsmanden tillige tilkendegivet, at
han med virkning fra bekendtgerelsens ikrafttreeden ophaver samtlige sine
retningslinier, tilkendegivelser mv. pa det finansielle omréde.

Det ma derfor paregnes, at Forbrugerombudsmanden fremover, nar der
modtages klager over finansiel virksomhed, som hovedregel vil fremsendes
disse til Finanstilsynet til videre behandling. Forbrugerombudsmanden vil
dog fortsat veere opmarksom pd, om der indenfor den finansielle sektor er
generelle problemer, som mé anses for serligt principielle og vaesentlige for
forbrugerbeskyttelsen, og vil da tage passende initiativer til en imedegaelse af
disse. (2002-116/5-396)

God markedsfaringsskik i forsikringsselskaber
I Juridisk Arbog 2001, side 50-51, er omtalt den udredning om bedre
forbrugerbeskyttelse ved private forsikringer, som Forbrugerombudsmanden
modtog fra lektor Ivan Serensen, Kgbenhavns Universitet.

Det var tanken, at udredningen skulle danne baggrund for dreftelser med
forsikringsbranchen om udstedelse af retningslinier efter markedsferingslo-
ven,

Forsikring & Pension afslog imidlertid at deltage i sddanne forhandlinger.
Da behovet for at klarlegge og styrke forbrugernes retsstilling pa forsik-
ringsomradet imidlertid er patreengende, fandt Forbrugerombudsmanden det
nedvendigt at give sit syn pa, hvad der er god markedsforingsskik pé forsik-
ringsomradet.

I april 2002 udstedte Forbrugerombudsmanden sin tilkendegivelse om
»God markedsforingsskik og minimumsstandarder for privatkundebehand-
ling i forsikringsselskaber”.

Der er ikke tale om en udtemmende redegorelse for, hvad Forbrugerom-
budsmanden anser for god markedsferingsskik pa forsikringsomradet, men
om nogle overordnede minimumsstandarder pa centrale omréder:

Radgivning/Information
I Danmark er der ikke som i Norge og Sverige en generel regel i forsikrings-
lovgivningen om den information, som selskaberne skal give i forbindelse
med tegning og handtering af forsikringer. Der er dog regler om information
vedrarende szrlige forhold, s& som oplysning om fortrydelsesret, jf. forbru-
geraftalelovens § 13 b.

Forsikringsbranchen har i sin forbrugerpolitiske handlingsplan fra ultimo
1998 i 8 punkter beskrevet, hvad den forstar ved god forsikringsskik for rad-
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givning. Disse punkter er imidlertid ikke skabt i dialog med forbrugerinteres-

ser og tager kun hejde for branchens holdninger. Forbrugerombudsmanden

skal derfor bemarke, hvad der efter hans opfattelse yderligere folger af god
markedsferingsskik i relation til rddgivning om forsikringsprodukter, jf.

#markedsforingslov#ens § 1 og § 3.

Forsikrings- og pensionsomradet er et sveert tilgengeligt omride, som i hgj
grad er preget af omfangsrige standardvilkar og bestemmelser, der i det vae-
sentligste er fastsat og formuleret af selskaberne, og som er svare at overskue
for den almindelige forbruger. Forkert rddgivning i forbindelse med salg af
forsikringer eller den efterfelgende kundebehandling kan have meget alvor-
lige folger for forsikringstagerne.

Der g&lder derfor pé forsikringsomradet en udvidet rédgivningsforpligtelse
og en pligt til bade ved afsatningen af produkter og den efterfelgende kunde-
behandling at iagttage hensynet til forbrugernes interesser.

I forbindelse med afsztning af forsikringsprodukter skal der gives en in-
dividuel vejledning til forbrugerne med udgangspunkt i forbrugernes indivi-
duelle forhold, behov og eventuelle eksisterende forsikringer. Dette gelder
bade ved personlig og telefonisk henvendelse og ved salg via selskabernes
hjemmesider. Det bor her sikres, at forbrugerne har mulighed for at modtage
tilstrekkelig information med udgangspunkt i individuelle behov.

I denne individuelle vejledning ber bl.a. som minimum indgd felgende
elementer:

« Forsikringsselskaberne ber oplyse om vaesentlige begrensninger i deeknin-
gen i forhold til det, som en forsikringstager med rimelighed kan forvente
vil veere deekket under en sadan forsikring.

» Selskaberne ber sikre sig, at der ikke sker et oversalg til forbrugeren af
unadvendige forsikringer, ligesom selskaberne skal vaere opmarksom pa
risikoen for dobbeltforsikring.

» Konsekvenserne af eventuelle til- eller fravalg, som en kunde matte have
foretaget, bar udtrykkeligt oplyses, saledes at forsikringstageren far mulig-
hed for at rette misforstielser eller benytte sig af sin fortrydelsesret. Efter
Forbrugerombudsmandens opfattelse er det ikke tilstreekkeligt, at sdidanne
til- og fravalg tilkendegives ved afkrydsninger af diverse rubrikker i for-
trykte skemaer, uden at konsekvenserne samtidig fremhaves szrskilt. For-
sikring og Pension anbefaler selskaberne kun at fremha@ve de konsekvenser,
som de mener, vil fa en serligt indgribende betydning for forsikringstage-
ren. Forbrugerombudsmanden finder derimod, at det ber vare forsikrings-
tagerne og ikke selskaberne, der afger, hvad der har szrlig betydning for
dem, hvorfor alle konsekvenser udtrykkeligt bor tydeliggores.

= Skifter en forsikringstager selskab, og er der pa et eller flere omrader for-
skelle i forsikringsdeekningen, bor det modtagende selskab afklare alle sa-
danne forskelle og gere forsikringstageren udtrykkeligt opmarksom herpa.
Dette gzlder ikke kun egentlige "huller” i forsikringsdekningen, saledes
som Forsikring og Pension anbefaler, at selskaberne ger opmarksom p4,



men alle forhold, der er relevante for forsikringstageren, for at denne kan fa
den nedvendige daekning til den bedst mulige pris.

Forbrugeres afgivelse af oplysninger ved tegning af forsik-
ring
Forsikringsselskaberne stiller ved indgaelsen af en forsikringsaftale en rakke
spergsmal. Ukorrekt og/eller mangelfuld besvarelse kan medfore ansvarsfri-
hed for selskabet, jf. forsikringsaftalelovens §§ 4-10. Det kan dreje sig om
oplysninger om tidligere forsikringsforhold, antal tidligere skader og arten af
disse eller oplysninger om helbredsmassige forhold, herunder tidligere besag
hos lzge.

Det er efter Forbrugerombudsmandens opfattelse betankeligt i relation
til markedsferingsloven at forlange, at forsikringstagerne skal kunne huske
alle forhold af ovennzvnte karakter, herunder alle leegebesog, som kan ligge
mange ar tilbage, eller som pé det aktuelle tidspunkt af forbrugeren synes at
veere af uvasentlig eller helt uden betydning.

Der er derfor risiko for, at forsikringstagerne kommer til at give forkerte
eller mangelfulde oplysninger og dermed risikerer at std uden forsikringsdaek-
ning, den dag en skade indtreffer, selvom forsikringstagerne i en &rrzkke har
betalt til forsikringspremien.

Det kan desuden ikke udelukkes, at der af og til gives forkert eller mangel-
fuld radgivning om, hvilke oplysninger der skal gives. Forsikring og Pension
har udarbejdet en vejledning om helbredsoplysninger, som man anbefaler
foreleegges for kunden. Men ikke desto mindre kendes der eksempler pé, at
forsikringstagere mener at vere blevet radgivet forkert. Et forhold der ogsa
kan skyldes, at oplysningerne ofte gives i form afkrydsning af et skema, og/
eller at en del forsikringer szlges af ikke-forsikringsuddannet personale.

Nedenstéende betragtninger i relation til afgivelse af oplysninger ved teg-
ning af forsikring folger derfor efter Forbrugerombudsmandens opfattelse af
princippet om god markedsferingsskik, jf. markedsforingslovens § 1:
= Helbredserklaringer og andre spgrgsmal ber kun anvendes i det omfang,

det forekommer rimeligt og sagligt velbegrundet.

« Forsikringsselskaberne ber ikke ved forsikringsaftalens indgaelse kreve
helbredsoplysninger eller oplysninger om andre forhold, som forsikringsta-
geren ikke har nogen realistisk mulighed for at besvare.

» Forbrugerombudsmanden finder, at erstatning kun ber nzgtes i de tilfzlde,
hvor der er arsagsforbindelse mellem forsikringsbegivenheden og en oplys-
ning, der ikke er givet.

= Forbrugerombudsmanden finder endvidere, at selskaberne ber udnytte det
samtykke, de indhenter hos forbrugere i forbindelse med tegningen af en
forsikring, til at undersege forholdene inden indgaelse af forsikringsaftalen,
i stedet for at vente med at udnytte samtykket til skaden er sket, siledes som
det oftest er tilfzeldet nu. Der ber sdledes vare proportionalitet mellem den
aktivitet et selskab udviser med henblik pa fremskaffelsen/undersogelsen af
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fx helbredsoplysninger ved aftalens indgéelse og de bestrabelser, selskabet

udviser, nar skaden er sket og selskabet underseger, om FAL §§4-6 er over-

tradt.

I relation til sidstnzvnte betragtninger bemarkes det, at det ikke hermed er
Forbrugerombudsmandens hensigt at foregribe resultatet af en eventuel revi-
sion af forsikringsaftalelovens §§4-10, som udvalget under Justitsministeriet
i gjeblikket drafter.

Forbrugerombudsmanden finder imidlertid, at nar selskaberne lzgger af-
gorende vagt pa sxrlige forhold, ma selskaberne ogsé ved en efterfolgende
forsikringsbegivenheds indtreden vaere nermest til at bere risikoen for, at
kundens oplysninger herom er korrekte og fyldestgerende.

Det er selskaberne der ved, hvilke oplysninger der er nedvendige for at
tegne en forsikring i det pageldende selskab, og som har de sterste mu-
ligheder for en systematisk undersegelse. Da sddanne undersegelser som
udgangspunkt kun behgver at ske i det omfang, der er noget, som peger pé
forsikringssvindel, behaver det ikke generelt at medfere sgede omkostninger
i forbindelse med tegningen af forsikringer.

Kontraheringspligt/begrundelsepligt
Udover nogle fa lovbestemte undtagelser, er der ikke nogen pligt for forsik-
ringsselskaberne til at tegne forsikringer.

Der er derfor personer eller grupper af personer, som fx lider af bestemte
kroniske lidelser, for hvem det er umuligt eller meget vanskeligt at tegne en
forsikring mod tings- eller personskader. De far afslag eller tilbud om at tegne
forsikring til en sterkt forhgjet premie.

Der er ogsé situationer, hvor forbrugere har en pligt til at tegne forsikring
for at kunne disponere pa en bestemt made, men hvor selskabet ikke har en
tilsvarende pligt til at tilbyde forsikringer.

Forbrugerombudsmanden finder det problematisk, at visse forbrugere el-
ler grupper af forbrugere ikke har mulighed for at kunne sikre sig selv eller
sine nermeste i tilfelde af sygdom, ulykker, dad eller vasentlige skader pé
ejendom.

Indferelse af en pligt til at tegne forsikringer er som udgangspunkt et lov-
givningspergsmal, men god markedsforingsskik kr&ver som minimum, at de,
der fér afslag pé en forsikringsbegaring, far en skriftlig, saglig og individuel
begrundelse for, hvorfor de ikke kan fa en forsikring med udtrykkelig oplys-
ning om de omstendigheder, der er indgdet i afgerelsen.

Dette glder ogsé, nér et selskab alene vil overtage en forsikring pa skar-
pede vilkar, eller nar selskaberne treffer andre beslutninger af ugunstig ka-
rakter for forsikringstageren som fx helt eller delvise afslag pa erstatning eller
opsigelse af forsikringsaftaler.

Sé&danne begrundelser skal ledsages af oplysning om eventuelle klagemu-
ligheder og foreldelsesfrister, jf. forsikringsaftalelovens § 29. Det vil sige
udferlig og individuel information om, hvilke skridt forsikringstageren skal
foretage sig fx med henblik pa at fastholde et krav om erstatning.
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Gebyrer

Forbrugerombudsmanden har tidligere gjort forsikringsselskaberne opmark-
som pA, at deres opkravning af gebyrer skal have hjemmel i forsikringsbetin-
gelserne. Dette gelder fx porto- og administrationsgebyrer i forbindelse med
opkravning af pr&mier.

Et forbehold om en vilkarlig og ubegrenset adgang til at 2ndre rente- eller
gebyrklausuler er i strid med god markedsferingsskik. Dette folger af Se- og
Handelsrettens dom af 26. januar 1999 gengivet i UfR 1999.633 S.

God markedsferingsskik tilsiger endvidere, at ekspeditionsgebyrer, fx i
forbindelse med premieopkrevning eller flytning af forsikringer, svarer til de
faktiske omkostninger ved den pageldende ekspedition.

Dette ber ogsa galde de sikaldte erhvervelses- og transaktionsgebyrer, som
sammen med kursvarn og risikovarn udger en del af det sdkaldte genkabs-
fradrag ved livs- og pensionsforsikringer. Erhvervelsesomkostningerne dek-
ker afholdte omkostninger ved tegningen, som kunden endnu ikke har betalt.
Transaktionsomkostningerne beregnes for at tage hgjde for selskabernes
udgifter ved at skulle opgare vardien af forsikringen i forbindelse med flyt-
ningen. S&danne gebyrer ber ikke vare faste belob, men afhenge af de faktisk
afholdte omkostninger i det konkrete tilfelde i det pdgeldende selskab.

Sagsbehandling

Det bliver mere og mere udbredt, at selskaberne modtager anmeldelser og
udtaler sig om erstatningsopgerelser over telefonen. Denne fremgangsméde
ber imidlertid kun anvendes ved smi skader og erstatningsbeleb, idet den kan
give aniedning til bevismassige problemer senere.

Er der tale om sterre erstatningsbelsb, ber eventuelle mundtlige tilkende-
givelser vedrarende erstatningsopgerelsen bekraftes skriftligt i umiddelbar
tilknytning hertil._

God markedsferingsskik tilsiger desuden efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse, at forsikringstagerne vejledes om muligheden for at fa udbetalt
erstatningsbelab a conto og orienteres om kravet pé forrentning i tilfelde af
forsinkelse, jf. forsikringsaftalelovens § 24.

Selskaberne ber have en rimelig sagsbehandlingstid og fremme sager mest
muligt. Dette glder ogsa anmodning om flytning af en eller flere forsikringer
til et andet selskab.

Opsigelse/fornyelse

Udover den adgang der er til at opsige forsikringer i forsikringsaftaleloven,
ber selskaberne kun opsige forsikringer med den fornedne hjemmel i aftalen,
ndr det sker pd et sagligt og individuelt grundlag. Der ber gives en individuel
og skriftlig begrundelse for opsigelsen, jf. ovenfor. (2000-203/5-326)

Betaenkning nr. 1423 om forsikringsaftaleloven
Forbrugerombudsmanden afgav i december 2002 udtalelse til Justitsministe-
riets beteenkning om forsikringsaftaleloven.
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Forbrugerombudsmanden deltog i ét mede med udvalget i november 2001,
blandt andet som folge af Ivan Serensens udredning om bedre forbrugerbe-
skyttelse ved private forsikringer fra 2001 (se Juridisk Arbog 2001, side 50).
Da branchen afviste at forhandle, udsendte Forbrugerombudsmanden i april
2002 en tilkendegivelse som afslutningen pa sit arbejde pa dette omréde (se
”god markedsforingskik i forsikringsselskaber” i denne rbog).

Forbrugerombudsmanden beklager, at udvalget ikke har fremlagt forslag
angdende en almindelig adgang for forsikringstagerne til at opsige en forsik-
ring inden for den 1-&rige forsikringstid. Det undrer Forbrugerombudsman-
den, at udvalget anforer, at der ikke synes at vere et storre praktisk anske
blandt forsikringstagere om en almindelig opsigelsesadgang, da der generelt
er en interesse blandt forbrugerne om kortere opsigelsesvarsler.

Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at der er et stort behov for at fa
klarere regler for kundebehandlingen i forsikringsselskaberne, herunder ved-
rerende informations- og radgivningsforpligtigelser, og at disse ber fastleg-
ges i lovform, ogsé ndr henses til, at der i vidt omfang er fastsat regler herom
i de gvrige nordiske lande.

Forbrugerombudsmanden stetter mindretallets forslag om en ny § 119,
stk. 2, hvorefter det ikke lengere skal kunne bestemmes i aftalen, at det er
en betingelse for dekning, at indvirkningen af forsikredes legeme skal vare
uafthengig af dennes vilje, og er enig i, at en sddan bestemmelse vil kunne
begrense nogle af de urimelige og processkabende konsekvenser, som den
“traditionelle ulykkesdefinition” og det heri indbyggede viljeskrav har.

Udvalget finder ikke grundlag for at foresla en revision af forsikringsaftale-
lovens §§ 4-10, der blandt andet medferer, at mangelfulde eller urigtige risi-
kooplysninger — herunder om helbredsmassige forhold — afgivet ved aftalens
indgaelse kan fore til ansvarsfrihed for selskaberne. Udvalget finder siledes
ikke, at der ber indferes krav om, at der skal vere &rsagsforbindelse mellem
indholdet af de mangelfulde risikooplysninger og forsikringsbegivenheden
for, at erstatning kan nagtes. | erkendelse af at der forekommer sager, hvor
geldende ret forer til stedende og urimelige resultater, foreslar udvalget dog
en lempelsesregel, hvorefter selskaberne kan komme til at hefte helt eller
delvist, selvom der er afgivet urigtige risikooplysninger, hvis szrlige omstan-
digheder taler herfor. Forbrugerombudsmanden har gentagne gange papeget,
at der er en rekke praktiske problemer forbundet med de konsekvenser, som
den nuvarende lovgivning har for s& vidt angér helbredsoplysninger. Forbru-
gerombudsmanden finder:

« At helbredserklzringer og andre spergsmal kun ber anvendes i det omfang,
det er rimeligt og sagligt velbegrundet

= At de ikke ber vedrere forhold, som forsikringstageren ikke har nogen rea-
listisk mulighed for at besvare

= At erstatning kun ber nzgtes i de tilfalde, hvor der er drsagssammenhang
mellem forsikringsbegivenheden og en oplysning, der ikke er givet

= At selskabet bor udvise de samme bestrabelser med hensyn til at indhente
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yderligere oplysninger ved aftalens indgéelse, som det udgiver, nar selska-

bet senere mades med et erstatningskrav

Forbrugerombudsmanden finder derfor ikke, at den forsldede lempelsesre-
gel er tilstreekkelig til at lese de mange praktiske problemer, der er forbundet
med disse regler.

Forbrugerombudsmanden har noteret sig, at udvalget har foresl3et forbed-
ringer af lovens regler om preemieudbetaling for sa vidt angér betalingsfrister,
pakrav samt vejledning om opher af dekning.

Udvalget foreslar en ny regel, jf. lovudkastet § 25, hvorefter selskaberne har
pligt til at vejlede sikrede om retten til at kreve acontoudbetaling af erstat-
ningen. Denne pligt til at vejlede skal dog ikke gzlde de tilfelde, hvor det er
abenbart, at der ikke kan opstd spergsmal om at kreve en sddan betaling. For-
brugerombudsmanden havde helst set en regel, hvorefter selskaberne af egen
drift skulle udbetale a conto belsb, hvor dette var relevant, sdledes som det er
tilfzldet i Norge og Sverige, men anser det dog som en vasentlig forbedring
af den nuvarende retsstilling.

Mindretallet foresldr en regel, hvorefter selskabets afslag pd at tegne en
forbrugerforsikring, som det normalt tegner, samt selskabets opsigelse af en
sadan forsikring, skal vere “sagligt begrundet”. Hvis selskabet ikke kan give
en begrundelse, kan det palegges selskabet at tegne henholdsvis fortsztte
forsikringen. Forbrugerombudsmanden stetter mindretallets forslag. (2001-
115/5-10)

Forbrugerombudsmandens forslag til regelforenkling og
modernisering af markedsferingsloven

Den nye regering tilkendegav, at regelforenkling var et hajt prioriteret
mal, hvor administrationen i den offentlige sektor skulle forenkles, og den
offentlige sektor gores enklere, mere dben og mere lydher over for borgere
og virksomheder.

Samtlige ministre blev bedt om at udarbejde en handlingsplan pé de enkelte
ministeromrader. Derfor iverksatte @konom- og Erhvervsministeriet et regel-
forenklingsprojekt. I relation hertil blev Forbrugerstyrelsen bedt om at levere
et bidrag geldende for de omrader, der vedrerer styrelsens interessenter. |
denne anledning udarbejdede Forbrugerombudsmanden et notat til Forbru-
gerstyrelsen med forslag til regelforenkling og modernisering af markedsfo-
ringsloven. Forbrugerombudsmandens forslag indgik i Forbrugerstyrelsens
bidrag til regelforenklingsprojektet.

Forbrugerombudsmanden giver i notatet blandt andet udtryk for, at der kan
opnas besparelser ved at indfere en mere generel regulering - en horisontal
regulering - af virksomhederne ved, at de som udgangspunkt alle reguleres
af markedsferingsloven og af den almindelige civilretlige forbrugerbeskyt-
telseslovgivning. Forbrugerombudsmanden forslar i denne forbindelse, at
der ber glde fzlles reklameregler for alle medier uanset hvilket medie, der
anvendes. En stor del af de serlige reklameregler, der gzlder pé radio- tv-om-
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rédet, er relevante for alle medier. Forbrugerombudsmanden finder det serligt
pakraevet, at forbuddet om #skjult reklame# bliver overfert til den horisontale
regulering i markedsferingsloven.

Forbrugerombudsmanden foresldr, at specialforbudene i markeds-ferings-
loven oph@ves. De markedsferingsmetoder, der er forbudt, jf. specialforbu-
dene, vil mere hensigtsmassigt kunne reguleres ved hjzlp af markedsforings-
lovens §§ 1 og 2.

Forbrugerombudsmanden foreslér ogsd ®ndring af markedsferingslovens
§8 17 og 19 med henblik pa en bedre hdndh®velse. Forslagene gér ud pa, at
markedsforingslovens § 17 bliver &ndret siledes, at Forbrugerombudsman-
den sikres mulighed for at udarbejde retningslinier, ogsa selvom en organisa-
tion ikke ensker at medvirke i forhandlingerne om retningslinier, og at kravet
i markedsferingslovens § 19 om, at en handling klart skal veere i strid med
loven, for at Forbrugerombudsmanden kan meddele pabud, udgér af loven.

Forbrugerombudsmanden foreslar endvidere, at bestemmelsen i markeds-
foringslovens § 20 om gruppesegsmal forbedres. Bestemmelsen er i praksis
svaer og ressourcekrevende bade for myndighederne og parterne.

Endelig foreslér Forbrugerombudsmanden, at reklamer som udgangspunkt
skal have bindende virkning. Sdledes som retstilstanden er p.t., betragtes re-
klamer civilretligt ikke som tilbud men udelukkende som en opfordring til at
gore tilbud.

| januar 2003 blev regeringens nye forbrugerpolitik forelagt. Det fremgar
heraf, at regeringen inden udgangen af 2004 vil have kulegravet markedsfo-
ringsloven med henblik pé en gennemgribende modernisering. Det betyder i
praksis, at forslag til 2ndring af markedsferingsloven tidligst kan fremsattes
12005 og med en ikrafttreedelse — méske forst i 2006. Forbrugerombudsman-
den sé gerne, at arbejdet med @&ndring af markedsferingsloven skete hurtigt
og i trAd med regeringens tilkendegivelse af en heoj prioritering af arbejdet
med regelforenkling.

Forbrugerombudsmandens brev om regelforenkling kan leses i sin helhed
pa www.fs.dk. (2002-119/5-49)

Forbrugerombudsmandens heringssvar vedrerende rappor-
ten om skjult reklame udarbejdet af forskerne lektor Roy
Langer og lektor Anne-Dorte Bruun Nielsen

Forbrugerstyrelsen bad i april 2002 om Forbrugerombudsmandens eventuelle
kommentarer til rapporten om skjult reklame og til rapportens konklusioner.
Forbrugerombudsmanden havde folgende bemarkninger:

Forbrugerombudsmanden har l&st rapporten med interesse.

Rapporten bekrafter, at den samfundsmassige udvikling bevirker, at de
traditionelle reklamer erstattes af nye, anderledes og mere avancerede rekla-
meformer, der gor det svarere for forbrugere at gennemskue og identificere
reklamen. Fx gor internettet det svaerere at skelne mellem underholdning og
reklame. Virksomhederne udnytter de nye kommunikationsformer siledes, at



de traditionelle grenser mellem reklamer og fx journalistik, kunst, sport og
undervisning opleses. Antallet af produkt- og virksomhedsomtaler i danske
pressemedier er stigende, og greensen mellem kommercielle budskaber og det
redaktionelle stof udviskes.

Rapporten dokumenterer, at en lang rzkke former for skjult reklame i bety-
deligt omfang anvendes.

Samtidig peges der p4, at udviklingen betyder, at virksomhederne retter
deres markedsfering mod svage befolkningsgrupper ikke mindst bernene, der
er de szrlig sérbare. Det gaelder fx i forhold til markedsfering pa internettet og
pa uddannelsessteder. Virksomheder arbejder meget mélrettet med kampag-
nestrategier, der henvender sig til bern som forbrugere. Born kan ikke beteg-
nes som bevidst og kritisk reflekterende forbrugere, og en eget regulering pa
dette omréde er nedvendig.

Det anfores i delrapport 1, at lovmassige indgreb i sig selv ikke kan lose
de problematiske aspekter i den igangvarende udvikling, der gennemsyrer
samfundet. PAbud om markering af reklame/kommercielle budskaber vil dog
have en praventiv effekt og vil stoppe nogle af de negative udviklingsten-
denser, siledes at forbrugerne far bedre mulighed for at identificere kommer-
cielle budskaber. Derfor anbefales i delrapport 1 et forslag om markering af
reklamer.

Men det anfores ogsd, at det vil vaere mere effektivt, hvis der udarbejdes
professions- og etikkodeks i de involverede brancher og faglige foreninger
for at imadega uetiske aspekter i reklamens udvikling samtidig med en aktiv
indsats til overholdelse af disse kodekser. Udviklingen ber ogsa legge op til
en etik- og kvalitetsdiskussion blandt journalister.

Samtidig anfores det, at barn og voksne kan uddannes til at omgés reklamer
pé bevidst, reflekteret og kritisk vis.

Der redegeres i delrapport 3 blandt andet for, hvorledes den danske regu-
lering af skjult reklame er uklar og utilstreekkelig, og det vurderes, at der er
behov for en generel regulering p& omrédet, og at dette ogsé har stette i gzl-
dende og kommende EU-regulering.

Vi har felgende bemarkninger:

Forbrugerombudsmanden er enig i, at der er behov for regulering i forhold
til de ovennavnte problemer, men dette ma ske via en generel lovgivning.
Medieudviklingen herunder mediekonvergensen (mediesammensmeltningen)
betyder, at det i l&ngden vil vare uholdbart, at der fx hvad angér reklamer i
de forskellige teknikker gzlder forskellige regler. Der ber gzide felles re-
klameregler for alle medier uanset hvilket medie, der anvendes. Det er ikke
hensigtsmessigt med forskellige regler, der vurderes af forskellige myndig-
heder. Der galder séledes serlige reklameregler for radio- og tv, og der er
ligeledes fastsat serlige reklameregler pa internettet for e-handel, medens der
ikke i evrigt — pa teleomrédet og i den fysiske verden - er szrlige regler om
reklameidentifikation.

Virksomhederne har siden 1937 haft egen selvregulering nemlig i Inter-
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national Kodeks for Reklamepraksis. Det fremgér af artikel 12 i kodeks, at
reklamer klart skal kunne identificeres som sddanne, uanset deres form og
uanset hvilket medie, der anvendes; nar en reklame publiceres i et medie, som
indeholder nyheder eller redaktionelt stof, skal den prasenteres siledes, at
den umiddelbart vil blive opfattet som en reklame.

Bestemmelsen er klar og entydig, sdledes som det ogsa er anfert i delrap-
port 3.

I delrapport 3 henvises der til, at Det Internationale Handelskammer som
udtrykt politik har at fremme en hgj etisk standard inden for markedsfering
gennem selvdisciplin for at supplerer geldende lovgivning. Kodeks er udtryk
for, at erhvervslivet erkender et socialt ansvar, nar det gzlder kommerciel
kommunikation. De er udtryk for en reekke etiske generalklausuler, som vil
hejne markedets etiske funktionsniveau betydeligt, séfremt de efterleves af
alle markedets akterer.

Men det er imidlertid Forbrugerombudsmandens opfattelse, at virksomhe-
derne ikke har forstéet at leve op til eget kodeks. Dette dokumenteres med al
onskelig tydelighed i rapporten.

Det er p& denne baggrund Forbrugerombudsmandens opfattelse, at det er
nedvendig at stramme op om den eksisterende selvregulering ved at lovgive
om skjult reklame med strafregulerende bestemmelser.

I delrapport 3 er der anfort 4 forskellige forslag til regulering af skjult re-
klame. Forbrugerombudsmanden kan stette forslag 3, der er en tilfajelse af
et nyt stykke til markedsferingsiovens § 2. Forslaget er i overensstemmelse
med Forbrugerombudsmandens tidligere anbefalinger. Rapporten giver ikke
anledning til at &ndre denne anbefaling, der ogsé er i overensstemmelse med
den svenske og norske markedsferingslov, samt har stette i g&ldende og kom-
mende EU-regulering.

I delrapport 3 papeges det, at for s vidt angér annoncer og reklamer i den
trykte presse kan der forekomme overtredelse af de presseetiske regler, som
Forbrugerombudsmanden ikke har kompetence til at pdse i medfer af mar-
kedsferingsloven. Mange af de sager, der har varet om sammenblanding af
reklame og journalistik, har veeret i strid med medieansvarslovens § 34. S&-
danne sager kan behandles af Pressenavnet, og navnet kan tage sager op af
egen drift, men ger det ikke pd dette omréde.

For at f& en sag vurderet af Pressen@vnet skal den, der anmoder herom, have
en retlig interesse. Pressen®vnet har afvist at behandle en sag, der blev ind-
bragt af Forbrugerombudsmanden, fordi denne efter n®vnets opfattelse ikke
havde retlig interesse i medieansvarslovens forstand. Dette er, som ogsa pape-
get i delrapport 3, en uholdbar situation, og det foreslés, at medieansvarsloven
®ndres sdledes, at Forbrugerombudsmanden fér mulighed for at indbringe
sager for Pressen®vnet. Samtidig kunne Pressen@vnet i motiveringen for en
sddan regel opfordres til en mere aktiv indsats, som jo i sidste instans ma ses
som et vern om journaliststandens ypperste regel om presseytringsfriheden.

Forbrugerombudsmanden kan i gvrigt i det hele henvise til sin indberetning
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vedrorende reklameidentifikation af 18. december 2001 til @konomi- og Er-
hvervsministeren.

Forbrugerombudsmandens indberetning vedrerende reklameidentifikation
kan leses i Juridisk Arbog 2001, afsnit 2.2.1.2. (2002-989/5-965)

Lovens § 2
Vildledende angivelser

Bode pa 2 millioner kr. for vildledende markedsfering

[ 1998 tog Forbrugerombudsmanden pé baggrund af en rakke klager en sag
om vildledende markedsforing af premieobligationer i kuponhafter op til
behandling.

Forbrugerombudsmanden henvendte sig til selskabet bag annoncerne og
henledte opmarksomheden pé, at annoncerne pé flere punkter var i strid med
strafbelagte bestemmelser i markedsferingsloven.

Da Forbrugerombudsmanden ikke kunne forma selskabet til at 2ndre sin
markedsfering, anmeldte han selskabet til politiet.

Den straffesag, der blev resultatet heraf, fandt sin forelebige afslutning
i efterdret 2002, hvor Sg- og Handelsretten idemte selskabet en bede pé 3
millioner kr. for hvad retten betegnede som en stzrkt underledig form for
markedsfering.

Selskabet blev bl.a. demt for:
= at have betegnet keb af premieobligationer som en “god opsparing”,

selvom man fik meget mindre tilbage ved salg/udleb end man betalte for

premieobligationerne

= at have brugt udtryk som ”spille gratis med” selvom man betalte over 4.000
kr. for at spille med

= at have givet indtryk af at markedsferingen var “godkendt af Finanstilsy-
net”, selvom det ikke var tilfeldet

= at have undladt at oplyse om hvad den reelle vaerdi af preemieobligationerne
var

Herudover blev selskabet demt for at have givet gratis kameraer, ure og
duftserier ved keb af premieobligationer (tilgift), ligesom det blev demt for
ulovlige preemiekonkurrencer ved at have lokket med, at kunde nr. 500, 1.000
0.s.v. vandt et tv.

Ved bedeudmélingen lagde Se- og Handelsretten vagt pa, at der var tale om
en sterkt underlgdig form for markedsfering, at den var rettet mod samtlige
danske husstande, og at selskabet métte antages at have opndet en betydelig
fortjeneste, men ogsé pa, at der var géet lang tid inden der blev rejst tiltale
mod selskabet.

Selskabet ankede dommen til Hajesteret, der afsagde dom i januar 2003.
3 ud af 5 hajesteretsdommere fandt pa baggrund af en samlet vurdering af
blandt andet sagens grovhed og markedsferingsomkostningeres storrelse,
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at baden passende kunne fastszttes til 2 millioner kr. Mindretallet ville ikke
@ndre pa So- og Handelsrettens enstemmige dom pé 3 millioner kr.

Selvom Hojesteret med et knebent flertal valgte at neds®tte baden fra 3 til
2 millioner kr., er der tale om den hidtil sterste bade, der er idemt for over-
tredelse af markedsferingsloven, og dommen sender efter Forbrugerombuds-
mandens opfattelse et kraftigt signal til erhvervslivet om, at det har alvorlige
konsekvenser at overtreede markedsferingsloven, ligesom dommen sender et
signal til udgiverne af kuponhafter om, at der kan vare basis for at luge ud i
nogle af annoncererne.

Sagen er tidligere omtalt i Juridisk Arbog 1998 side 54-55.(2003-1120 5-8)

Vildledende prisangivelser

Et flyselskabs markedsfering af billetter til 995 kr.
Forbrugerombudsmanden modtog en klage fra en forbruger over, at der ikke
var billetter til 995 kr. til salg hos et flyselskab, selvom selskabet lobende
markedsforer sig med billetter til denne pris. Forbrugeren oplevede, at hun
ikke kunne kebe en billet til den billigste pris, selvom hun forherte sig 5 mé-
neder frem i tiden.

Forbrugerombudsmanden forelagde klagen for flyselskabet, der oplyste, at
selskabet annoncerer med priser fra 995 kr. til alle selskabets destinationer.
Der er minimum 10 rejser til salg til denne pris pr. afgang.

Forbrugerombudsmanden udtalte, at nér et flyselskab lebende markedsferer
flybilletter til 995 kr., er det afgerende, at der ogsa p& annonceringstidspunktet
er billetter til salg til denne pris. Og hvis det ikke angives i annoncematerialet,
hvorndr rejsen kan foretages, mé billetterne have et afrejsetidspunkt inden for
nzrmeste fremtid efter annonceringstidspunktet, hvilket efter Forbrugerom-
budsmandens opfattelse dekker en periode pd 3 méneder. (2002-514 5-169)

Lovens § 3. Brugervejledninger
Lovens § 4. Garanti

Forlig i sagen om nyvognsgarantier (Nissansagen)
Forbrugerombudsmanden blev i begyndelsen af 1990°erne opmarksom pa,
at en rzkke bilimporterer, herunder Nissan, tilbed lengerevarende garan-
tier som argument for salg af biler. Nyvognsgarantierne var efter Forbru-
gerombudsmandens opfattelse vildledende og ikke specielt fordelagtige for
forbrugeren, men syntes derimod at sikre garantigiver en labende indtegt i
garantiperioden.

Der var i nogle tilfelde tale om 3-&rige garantier, der umiddelbart s3 ud til
at veere fordelagtige for forbrugerne. Realiteten var imidlertid, at forbrugerne
betalte dyrt for garantierne, som kravede, at alle reparationer, herunder repa-



ration af forsikringsskader, og al service blev foretaget pa garantigivers vark-
sted, og at der blev anvendt reservedele, der stammede fra og blev distribueret
igennem importeren (originale reservedele).

For opretholdelse af rustgarantier (gennemtaringsgarantier) blev det ofte
krevet, at forbrugeren betalte for garantigivers regelmassige inspektion af
bilen og udbedring af skader, der endnu ikke havde udviklet sig til egentlige
gennemt&ringer.

Hvis forbrugeren ikke overholdt betingelserne om reparation og service
pa garantigivers verksted, samt kravet om brug af originale dele, bortfaldt
garantien. Det beted, at en forbruger, der reklamerede over, at bilens motor
bred sammen efter fx 2 ar som folge af en stobefejl, kunne risikere at rekla-
mationen blev afvist, hvis forbrugeren fx havde sprunget et serviceeftersyn
over eller havde ladet lydpotten skifte pé et vautoriseret verksted. Efter ga-
rantierne kunne afvisningen ske, selvom der ikke var sammenha&ng mellem
forbrugerens »forsommelse« og den skade, der var indtrédt.

P4 denne baggrund forsegte Forbrugerombudsmanden i 1995 i samarbejde
med FDM og Forbrugerradet at forhandle retningslinier om nyvognsgarantier
med De Danske Bilimporterer. Forhandlingerne bred imidlertid sammen,
da bilbranchen ikke ville opgive verkstedsbindingen og kravet om brug af
originale reservedele. Branchen ville ej heller anerkende, at en garantigiver
kun kan afvise en reklamation over en skade, hvis garantigiver kan bevise, at
der er drsagssammenhang mellem skaden og forbrugerens manglende over-
holdelse af serviceeftersyn mv. Forbrugerombudsmanden métte derfor soge
spergsmélet lost ved rettens mellemkomst og indbragte i 1996 sagen for Se

og Handelsretten.

Retssagen fandt i sommeren 2002 endelig afslutning ved forlig. Nissan har i
forliget bl.a. forpligtet sig til ikke lengere at stille krav om, at service og repa-
rationer, der ikke er omfattet af garantien, skal udferes pa autoriseret vaerksted
under anvendelse af originale reservedele.

Samtidig har Nissan accepteret, at en reparation under garantien kun kan af-
vises, hvis Nissan kan bevise, at fejlen skyldes, at forbrugeren har anvendt en
fejlbehzfiet reservedel eller ikke har vedligeholdt bilen efter anbefalingerne.
Endelig har Nissan forpligtet sig til ikke at stille krav om, at rustinspektioner
og reparation af skader, der er omfattet af garantien, skal foretages pé forbru-
gernes regning.

Forliget gzlder for Nissanbiler solgt fra 1. januar 2002. For biler solgt for
denne dato har Nissan givet Forbrugerombudsmanden tilsagn om at fravige
sine garantibestemmelser og ikke at kreeve brug af autoriseret varksted og
originale reservedele eller krave betaling for anbefalet rustinspektion.

For alle andre bilfabrikater har forliget virkning for biler kebt fra 1. januar
2003 eller senere. (1996-521 5-1)
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-> Forhandsbesked om fortolkningen af “vaesentlig bedre rets-

stilling” i markedsferingslovens § 4

En dansk bilimporter anmodede via sin advokat om en forh&ndsbesked fra
Forbrugerombudsmanden, jf. markedsferingslovens § 18, om de garanti-
og reklamationsbestemmelser, som importeren med udgangspunkt i de
mellem De Danske Bilimporterer og Forbrugerombudsmanden vedtagne
mindstekrav til nyvognsgarantier var ved at udarbejde, métte markedsfores
med betegnelsen ”24 maneders nyvognsgaranti”

Bilimporteren oplyste i den forbindelse, at bestemmelserne ville give
kunderne mulighed for i en 2-arig periode efter leveringen at benytte ethvert
autoriseret verksted i Danmark og udlandet, og at bilerne i en 3-arig periode
efter leveringen garanteres ikke at vare behaftet med produktionsfejl for s&
vidt angar lakken, og ar eventuelle indefra kommende gennemtaringsskader
i en periode af 12 henholdsvis 6 ar, vil blive udbedret pa ethvert autoriseret
vaerksted i Europa uden beregning af len- eller materialeomkostninger.

Forbrugerombudsmanden bemarkede, at det folger af markedsferings-
lovens § 4, at erhvervsdrivendes erkleringer om ydelser af garantier eller
lignende over for forbrugere kun mé anvendes, sdfremt erkleringen giver
forbrugeren en vesentlig bedre retsstilling end den, modtageren har efter lov-
givningen. Det fremgik af forarbejderne til markedsferingsloven med senere
&ndringer, at markedsferingslovens § 4 skal fortolkes séledes, at garantier-
kleringer kun mé anvendes, hvis der er tale om virkelig reelle forbedringer
for modtageren, og at der i denne forbindelse skal tages hensyn til erklerin-
gen som helhed.

Forbrugerombudsmanden fandt herefter, at en garantierklering, bade i
almindelighed og iszr, hvis den anvendes som salgsargument og konkur-
renceparameter, skal indeholde virkelig reelle og substantielle forbedringer
for modtageren. Det patenkte tiltag var vel en formel forbedring af kebelo-
vens udgangspunkt om, at keberen skal holde sig til sit hjemmelsland, men
forbedringen var substantielt uvasentlig. En kobers eventuelle paberdbelse
af bestemmelsen ville alene indebare nogle omposteringer og justeringer fra
garantigiver, men indholdsmassigt ville forbrugeren ikke blive bedre stillet
end det, han har krav pa efter kebeloven.

Forbrugerombudsmanden anerkendte ligeledes, at den 3-arige lakgaranti
og afhjzlpningsperioden p& 6 henholdsvis 12 ar, ligger udover den beskyt-
telsespraceptive 2-drige reklamationsret i kebeloven, men fandt, at den ydede
lak- og gennemtaringsgaranti siledes var mere formel end reel og i en storre
sammenhzng uvaesentlig.

Ud fra en overordnet og indholdsmassig helhedsbetragtning indebar de
patznkte tiltag sdledes ikke en virkelig reel forbedring for modtageren, men
forbedrede kun p& f& og mindre vasentlige omradder keberens retsstilling
i forhold til lovgivningens regler. Forbrugerombudsmanden fandt derfor
ikke, at bilimporterens garanti- og reklamationsbestemmelser i medfer af
markedsforingslovens § 4 kunne benzvnes ”Garantibestemmelser”. (2002

5215-219)
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Forh&ndsbesked om fortolkningen af de mellem Forbru-
gerombudsmanden og De Danske Bilimportgrer vedtagne
mindstekrav til nyvognsgarantier

Via sin advokat anmodede en dansk bilimporter om en forhdndsbesked fra
Forbrugerombudsmandens, jf. markedsferingslovens § 18, om fortolkning
og forstaelse af punkt 5 i de mellem Forbrugerombudsmanden og De Danske
Bilimporterer vedtagne mindstekrav til nyvognsgarantier, jf. ovenfor punkt
2.4.1, hvorefter »garanti pa udskiftede dele og reparationer udfert under ny-
vognsgarantien folger dansk rets almindelige regler«.

Importeren gav udtryk for, at henvisningen i punkt. 5.1 til “dansk rets al-
mindelige regler” i de vedtagne mindstekrav indebar, at det fortsat gyldigt vil
kunne bestemmes, »at ombytning eller reparation i henhold til ydede garan-
tiforpligtelser ikke medfarer nogen forlengelse af den oprindelige garantipe-
riode regnet fra bilens levering«.

Forbrugerombudsmanden henledte i den anledning opmarksomheden pé
sine “retningslinier for anvendelse af garantiudsagn i reklamer og aftalevilkér”
af december 1987. Af retningsliniernes punkt VI fremgar: »For dele der er
udskiftet eller repareret ifolge garantien, skal der ydes garanti pd samme vilkar
og i tilsvarende tidsrum som var gzldende for produktet i dets helhed«.

Endvidere henledte Forbrugerombudsmanden opmarksomheden pé be-
teenkning nr. 1403 afgivet af Justitsministeriets arbejdsgruppe om gennemfo-
relse af forbrugerkebsdirektivet i dansk ret, side 148, om Forbrugerklagenzv-
nets fortolkning af kebelovens § 83.

Det var herefter Forbrugerombudsmandens opfattelse, at ombytning, ud-
skiftning eller reparation af dele i henhold til en ydet garanti medforer en ny
garantiforpligtelse for de pdgzldende dele pd samme vilkdr og i tilsvarende
tidsrum, som var geldende for produktet i dets helhed.

Forbrugerombudsmanden gav endvidere udtryk for og stattede Forbruger-
klagenzvnet i, at reklamationsfristen i kebelovens § 83 fortolkes sdledes, at
reparation som falge af forbrugerens oprindelige reklamation alene er under-
lagt den almindelige forzldelsesregel i 1908- loven, og at reklamationsfristen
i § 83 herudover fortolkes séledes, at der i tilfzlde af omlevering tillige leber
en ny 2-rig (fra 1. januar 2002) frist fra omleveringstidspunktet.

P4 baggrund heraf kunne Forbrugerombudsmanden ikke bekrafte den op-
fattelse, som bilimporteren i sin henvendelse til Forbrugerombudsmanden
gav udtryk for vedrerende fortolkningen af punkt 5.1 i de vedtagne mindste-
krav til nyvognsgarantier. (2002 521 5-227)

Lovens § 5. Forretningskendetegn
Lovens § 6. Tilgift
Et nyt dagblads brug af tilgift som lokkemiddel

For forste gang i mange r si et nyt dagblad i 2002 dagens lys.
I en storstilet markedsferingskampagne op til lanceringen af det ferste num-
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mer af dagbladet blev forbrugerne lokket med alt fra dyre kuglepenne over
kaffemaskiner til flybilletter til USA, hvis blot man tegnede et abonnement
pa dagbladet af kortere eller l&ngere varighed. Endvidere ville man, uanset
hvilket abonnement man valgte, 4 et andet dagblad med i to maneder.

Selskabet opstillede i markedsferingsmaterialet en reekke konkrete tilbud,
hvor et abonnement pa dagbladet i kortere eller lengere tid indgik sammen
med forskellige andre produkter. Fx kunne man tegne et abonnement i 300
dage, hvilket ville koste 4.500 kr., og i kombination hermed kunne man si
kebe en espressomaskine, ligeledes til 4.500 kr., i alt 9.000 kr., men med en
rabat pé 4.100 kr. slap man med at betale 4.900 kr. for begge dele.

Som det ses af dette eksempel, forsogte selskabet at give indtryk af, at der
var tale om sdkaldt kombinationssalg, en markedsferingsform, som kan vere
lovlig under nogle nermere angivne forudsztninger, jf. Forbrugerombuds-
mandens vejledning om tilgift og konkurrencer.

P4 en reekke punkter levede markedsferingen imidlertid ikke op til de be-
tingelser, der gelder for lovligt kombinationssalg. For det ferste var varerne
ikke sidestillede i markedsferingen. Der kunne ikke vare nogen tvivl om,
at hovedproduktet var selve dagbladet, og at de andre produkter var noget,
man fik oven i. For det andet oplyste seiskabet hverken pa sin hjemmeside
eller i sin markedsfering i evrigt noget om, om det var muligt at kebe de en-
kelte produkter sarskilt hos selskabet, eller om det overhovedet normalt selv
forhandlede andet end selve dagbladet, begge dele métte i gvrigt have for-
modningen imod sig. Endelig kunne der heller ikke siges at vere en naturlig
sammenhang mellem de tilbudte produkter og et dagblad.

Forbrugerombudsmanden mente derfor, at der i stedet var tale om reklame-
ring med og efterfolgende ydelse af ulovlig tilgift.

Hertil kom det forhold, at man uanset hvilket abonnement man valgte

fik et andet dagblad med oven i kebet i 2 maneder, en selvstendig og klar
overtredelse af markedsferingslovens § 6.

Da der havde varet tale om en meget massiv markedsfering, og da der efter
Forbrugerombudsmandens opfattelse var tale om en klar overtredelse af mar-
kedsfaringslovens § 6, anmeldte Forbrugerombudsmanden sagen til politiet.
Udover at anmelde selve dagbladet biev ogsa selskabets advokat, der samtidig
var bestyrelsesformand, og som efter det oplyste havde forestet udformnin-
gen af kampagnen, anmeldt. I anmeldelsen henviste Forbrugerombudsman-
den for sé vidt angik dette sporgsmal til, at sdvel reklamebureauer som udgi-
vere af kuponhzfter tidligere var blevet demt for medvirken til overtredelse
af markedsferingsloven. I det omfang advokaten i sagen havde forestaet eller
godkendt udformningen af kampagnen, fandt Forbrugerombudsmanden der-
for, at der ogsa i denne sag kunne straffes for medvirken.

Sagen néede imidlertid end ikke at blive behandlet ved politiet, inden der
af andre arsager blev indgivet konkursbegaring mod dagbladet. Sagen blev
herefter henlagt uden dom. (2003-1131 5-1)
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=> Flyselskabs bonuspoint-system

Forbrugerombudsmanden modtog en klage fra nogle organisationer af er-
hvervsdrivende over et flyselskabs bonuspoint-system. Organisationerne kla-
gede over, at bonuspoint ved forretningsrejser kun kan tilfalde den rejsende
personligt og ikke en virksomhed, uden at de optjente bonuspoint er eremer-
ket den medarbejder, der foretog rejsen. Organisationernes argument var, at
det er virksomhederne, der betaler for rejserne, og derfor ber det vare virk-
somhederne, der modtager points og ikke medarbejderen personligt. Organi-
sationerne henviste til, at § 6 i markedsferingsloven ikke tillader, at den tilgift
der optjenes ved flyrejser, tilfalder andre end den, der betaler for rejsen.

Forbrugerombudsmanden forelagde klagen for flyselskabet, der blandt an-
det henviste til, at bonusprogrammet er et loyalitetsprogram for den rejsende
- og ikke en rabatlignende ordning for virksomheder. Ifolge selskabet er der
ikke beleg for at antage, at det falger af § 6 i markedsforingsloven, at den der
betaler en flybillet, og den der modtager bonuspoint, skal vere den samme.

Sporgsmalet blev ogsé behandlet af Konkurrencestyrelsen for s& vidt angdr
de konkurrencemassige aspekter. Konkurrencestyrelsen kunne imidlertid
ikke tage sagen op i medfer af konkurrencelovgivningen, efter at ekonomi-
og erhvervsministeren udtalte, at det folger af markedsforingslovens § 6, at
et flyselskab kan bestemme, at det er det enkelte medlem, der kan opspare og
anvende bonuspoint og ikke den, der betaler for rejsen.

Forbrugerombudsmanden udtalte herefter, at det efter hans opfattelse ikke
er utvivlsomt, at et vilkar om at bonuspoint ikke kan optjenes af den betalende,
er i overensstemmelse med §§ 6 og 1 i markedsforingsloven. Samtidig udtalte
Forbrugerombudsmanden, at han p& grund af de klare konkurrencemassige
aspekter ved sagen hidtil har forudsat, at en indgriben skulle komme fra Kon-
kurrencemyndighedernes side. Normalt tager Forbrugerombudsmanden ikke
klager op fra erhvervsdrivende, medmindre sagerne har vaesentlige forbruger-
interesser. Selvom sagen indeholdt nogle principielle momenter vedrerende
flyselskabers szrlige fordele til visse kunder og vedrerende udformningen
af aftalevilkar, fandt Forbrugerombudsmanden ikke tilstreekkelig grund til
at tage sagen op til behandling, ogsd henset til de ressourcer, der i givet fald
skulle bruges i sagen. (2002-510 5-10)

Lovens § 6a. Maengdebegraensning

Forbrugerombudsmandens handhaevelse af forbuddet mod
spam
Siden 1. juli 2000 har det vearet forbudt for erhvervsdrivende at udsende
reklamer via e-mail, medmindre modtagerne har samtykket i det. Forbuddet
gzlder, uanset om modtageren er forbruger, erhvervsdrivende, en myndighed
eller andet. Overtredelse af forbuddet kan straffes med bede.
Forbrugerombudsmanden har siden forbuddet tradte i kraft modtaget mange
klager over erhvervsdrivende, der overtrzder dette forbud. Mange af klagerne
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bestod i starten af e-mail reklamer, som klagerne udskrev p papir og i et brev
sendte til Forbrugerombudsmanden vedlagt en skriftlig klage.

Det siger sig selv, at en sddan offline-klage over en online-forbrydelse var
en noget besvaerlig procedure. I midten af 2002 gjorde Forbrugerombudsman-
den det derfor muligt at klage elektronisk over uanmodede e-mail reklamer.
Klager har siden da kunnet indgives ved blot at videresende reklamerne til
e-mailadressen spam@fs.dk. For senere at kunne bruge de elektroniske kla-
ger under en eventuel retssag, skal klagerne dog ogsa oplyse deres navn og
adresse.

I lgbet af det forste halve &r, har Forbrugerombudsmanden modtaget ca
35.000 elektroniske klager ad denne vej. Langt hovedparten af klagerne
vedrorer reklamer afsendt fra udlandet. Indtil videre er det desverre meget
begranset, hvad Forbrugerombudsmanden kan gere i forhold til e-mail rekla-
mer fra udlandet, men efterhdnden som der bliver indfert forbud, der minder
om det danske, i mange andre lande, bliver det formentlig gennem internatio-
nalt samarbejde muligt ogsé at gribe ind over for disse.

I forhold til de mange klager, som Forbrugerombudsmanden ogsa modtager
over danske erhvervsdrivende, s& har praksis - som pa andre omréder - veeret
den, at den erhvervsdrivende ved mindre forstegangsovertrzdelser er blevet
indskarpet at overholde regleme. Enkelte erhvervsdrivende er dog fortsat
med at udsende reklamer pa trods af en sddan indskarpelse, og i disse tilfelde
har Forbrugerombudsmanden anmeldt de erhvervsdrivende til politiet. Den
forste storre sag forventes afgjort i foraret 2003. (2003-1140 5-1)

Lovens § 7. Maengdebegrasnsning

Dom i sag om maengdebegraensningsforbuddets reekkevidde
I fordret 2001 anlagde Forbrugerombudsmanden en retssag mod et stort dansk
lavprisvarehus, der efter Forbrugerombudsmandens opfattelse overtradte
forbuddet mod m&ngdebegrensning i markedsferingslovens § 7.

I forskellige annoncer havde lavprisvarehuset reklameret med, at kunder
kunne kebe en kasse ol for 94,95 kroner. Tilbuddet gjaldt ved keb af max to
kasser gl. Ved keb af flere kasser steg prisen til 168 kroner per kasse.

Forbrugerombudsmanden mente, at der var tale om en m@ngdebegransning
i strid med markedsforingslovens § 7, stk. 1, der siger: ”En detailvirksomhed
mad ikke fastsatte noget loft for, hvor stort et antal enheder den enkelte kunde
kan kebe af en vare. Der m4 endvidere ikke nagtes salg til bestemte aftagere.”
Med den valgte fremgangsméade lagde lavprisvarehuset efter Forbrugerom-
budsmandens opfattelse reelt et loft over den enkelte kundes indkeb til den
fordelagtige pris, § 7 netop havde til formal at forhindre.

For det tilfzlde, at retten ikke var enig i, at § 7 var overtradt, mente Forbru-
gerombudsmanden, at forholdet métte betragtes som et forsag p&d omgaelse
af § 7, hvilket métte anses for at vare i strid med god markedsfoeringsskik, jf.
markedsforingslovens § 1.

Lavprisvarehuset anfarte til sit forsvar, at markedsferingen var tilrettelagt
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pa den angivne méde for at undgd, at andre erhvervsdrivende opkebte hele
partier af tilbudsvarer til videresalg til skade for almindelige forbrugere, der
eventuelt métte gi forgaves efter slagtilbuddene.

Se- og Handelsretten frifandt den 8. april 2002 lavprisvarehuset, idet ret-
ten ikke mente, at markedsferingslovens § 7, stk. 1 omfattede den anvendte
markedsfering. Bestemmelsen var til hinder for, at der sattes et loft over det
faktiske antal varer, en kunde kunne kebe, men da lavprisvarehuset ikke for-
hindrede, at en kunde gik gennem kassen flere gange og derved sikrede sig det
onskede antal varer, frifandt et flertal af rettens medlemmer lavprisvarehuset.
Retten fandt heller ikke, at markedsferingslovens § ! kunne anvendes, idet
lavprisvarehusets fremgangsmade ikke kunne anses for at vaere i strid med
forbrugermnes interesser.

Forbrugerombudsmanden, der primart anlagde sagen for at f4 en vurdering
af rekkevidden af markedsferingslovens § 7, stk. 1, som ikke tidligere har
varet provet ved domstolene, har taget dommen til efterretning. P4 baggrund
af dommens resultat har markedsferingslovens § 7 efter Forbrugerombuds-
mandens opfattelse ikke nogen praktisk betydning, og Forbrugerombudsman-
den har derfor som et led i den igangverende regelforenklingsproces foreslet
bestemmelsen ophavet. (2001-989 5-754)

Lovens § 8. Rabat
Lovens § 9. Praemiekonkurrencer

Forbrugerombudsmanden anlaegger retssager for at fa af-
klaret raekkevidden af forbuddet mod kgbsbetingede kon-
kurrencer

I slutningen af 2002 anlagde Forbrugerombudsmanden retssager mod to
erhvervsdrivende, som efter Forbrugerombudsmandens opfattelse overtradte
forbuddet mod kebsbetingede konkurrencer i markedsferingslovens § 9.

Retssagerne var kulminationen pé et forleb, hvor Forbrugerombudsmanden
over et par &r havde konstateret, at erhvervsdrivendes brug af konkurrencer
som led i markedsferingen havde udviklet sig i en uheldig retning. Séledes sés
mange konkurrencer, hvor brug af den erhvervsdrivendes produkt indgik som
et vasentligt element i konkurrencen, og ofte blev der kun i meget begranset
omfang om overhovedet gjort opmeaerksom pd, at man ogsa kunne deltage
i konkurrencen uden at kabe produktet.

Forseg fra Forbrugerombudsmandens side pa at pracisere granserne for
lovlige konkurrencer hjalp ikke pd sagen, og Forbrugerombudsmanden be-
sluttede derfor at udvalge et antal prevesager med henblik pé at fa fastlagt
grenserne for en lovlig konkurrence efter markedsfoeringslovens § 9.

Efter at have vurderet en rakke erhvervsdrivendes konkurrencer, valgte
Forbrugerombudsmanden at anlegge retssager mod to erhvervsdrivende. De
erhvervsdrivende havde forinden tilkendegivet, at de ikke var enige i, at kon-
kurrencerne var ulovlige, og de var derfor ikke indstillede pa at ophere med
de pagazldende former for konkurrencer.
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I begge sager indgik sagsegtes produkt som et element i konkurrencen,
idet deltagerne i den ene konkurrence skulle indsende kapsler for hvert rigtigt
svar, mens de i den anden konkurrence skulle bruge nogle koder, som stod pa
et kort, der 14 inde i produktpakken. I begge tilfelde havde man dog mulighed
for at deltage i konkurrencerne uden at kebe produkterne, hvilket der i for-
skelligt omfang blev gjort opmarksom pa. De erhvervsdrivende ansé dette for
tilstreekkeligt til, at der ikke var tale om en overtredelse af § 9.

Forbrugerombudsmanden seger under de to retssager, der er anlagt ved Seo-
og Handelsretten, at f4 rettens ord for, at konkurrencerne hverken méa omtales
pé eller i de produkter, der soges solgt, ligesom kab og brug af produktet hel-
ler ikke mé indgd som et element i konkurrencen.

Sagerne forventes afgjort i lobet af 2003.(2003-1150 5-2 0og 2003-1150 5-3)

Retningslinier

Revision af retningslinierne om bankernes radgivning

I sommeren 2002 afsluttede Forbrugerombudsmanden sine forhandlinger
med Finansrddet, Forbrugerrddet, Handvarksradet, Finanstilsynet og
Konkurrencestyrelsen om en revision af sine retningslinier om etik i
pengeinstitutternes rddgivning. Retningslinierne var senest revideret i 1997.

Baggrunden for revisionen var Forbrugerombudsmandens enske om en
precisering og skarpelse af reglerne, nar banken eller rddgiveren har en sar-
lig interesse i rddgivningens resultat, fx p& grund af at rddgiveren modtager
provision i forbindelse med et samtidigt salg til kunden. Se i avrigt Juridisk
Arbog 2001 side 43-45.

Forbrugerombudsmanden lagde ved forhandlingerne vegt p4, at der i disse
situationer er tale om en interessekonflikt, som i mange tilfelde er skjult for
forbrugeren, og som kan have indflydelse pa rddgivningen og kundens valg.
Det er derfor centralt, nar rddgivning og salg sker samtidig, at kunden bliver
gjort udtrykkeligt opmarksom pa, hvilken interesse banken eller bankradgi-
veren har i den konkrete rddgivningssituation. Ligeledes ma det anses for vig-
tigt, at det efterfolgende (af banken) kan dokumenteres, at kunden er blevet
orienteret om interessekonflikten, og hvori denne bestér.

De regler der blev udstedt, er udtryk for, hvor langt pengeinstitutterne ville
streekke sig, hvis der skulle kunne opnés enighed. Forbrugerombudsmanden
gav dog ved offentliggerelsen af retningslinierne udtryk for, at han gerne
havde set skarpere og bedre regler, da behovet for forbrugerbeskyttelse ikke
var tilgodeset.

Da der i lobet af foréret var gennemfert ®ndringer i lovgivningen som in-
debar, at det fremover er skonomi- og erhvervsministeren som skal udstede
regler om god skik, herunder rddgivning, hdbede Forbrugerombudsmanden,
at der snarest kunne ske det enskede loft i forbrugerbeskyttelsen pé dette om-
rade.(2001-2011 5-506)



2.11.2.

-> Retningslinier for investeringsforeninger og specialforenin-

ger

Forbrugerombudsmanden indkaldte i foraret 2002 InvesteringsForeningsRad
et til forhandlinger om etiske retningslinier for investeringsforeninger. Udover
InvesteringsforeningsRadet deltog Finanstilsynet, Konkurrencestyrelsen,
Dansk Aktionzrforening og Forbrugerrddet i forhandlingerne.

Grundlaget for forhandlingerne var rapporten fra Forbrugerombudsmandens
undersogelse af investeringsforeninger, som blev afsluttet i 2001. Der henvi-
ses til omtalen af undersogelsen i Juridisk Arbog 2000 s. 64. Rapporten viste,
at der er et behov for, at almindelige private investorer fir information om det
tztte forhold, som der er mellem en investeringsforening eller en specialfor-
ening og dens depotselskab og de omkostninger, der er forbundet hermed.

Derfor udstedte Forbrugerombudsmanden efter forhandlingerne retningsli-
nier i april 2002, hvor der er indfert en pligt for en investeringsforening eller en
specialforening til at give potentielle medlemmer af foreningen tilstrekkelige
oplysninger om foreningen og dens aktiviteter, herunder investeringspolitik,
emission, indlesning og risici samt om relationen til nart relaterede selskaber
og vejlede herom. Hvis en forening har indgéet aftale med en verdipapirhand-
ler om formidling af investeringsbeviser, skal foreningen i aftalen sikre sig, at
formidleren giver potentielle medlemmer samme oplysninger og vejledning.

Endvidere ber en forening oplyse om karakteren af de aftaler, den har ind-
géet med nert relaterede selskaber samt om det vasentligste indhold af disse
aftaler.

Ligeledes ber en forening i videst muligt omfang tilstrebe alsidighed i an-
vendelsen af verdipapirhandler, ligesom foreningen skal sikre sig, at forenin-
gens verdipapirhandler til stadighed sker pa konkurrencedygtige vilkar og til
konkurrencedygtige priser.

Endelig ber en forening fastsztte klare og offentligt tilgangelige regler for
sin eventuelle deltagelse i bersemissioner, som et nart relateret selskab fore-
star. (2002-2040 5-9)
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& . .
= Betalingsmiddelloven

-> Principielle sager

->» Betalingsmiddellovens anvendelsesomrade - virtuelle »guld-

dukater«/moneter etc.
En internetudbyder anmodede om en forhandsbesked om at bruge virtuelle
betalingsenheder.

Gulddukaterne skulle kunne bruges pa udbyderens chat til smé spil og fea-
tures. Dukaterne skulle ikke kunne bruges til keb af fysiske varer. Disse spil
og features skulle i avrigt kunne kobes som en “chatpakke” for 30-40 kr.

Man skulle kunne optjene dukater ved at bruge chatten pé forskellig vis, el-
ler ved at kabe dukater ved hjzlp af sit Dankort, Valus eller SMS. Der skulle
kunne kobes dukater for 10-100 kr. Dukaterne ville ikke kunne indlgses til
penge, ikke overfores til en anden bruger chatter, og ville kun eksistere som
en virtuel ”lege” betalingsenhed.

Gulddukaterne ville vaere knyttet til brugerens chatnavn, og dette chatnavn
er beskyttet af brugerens eget password.

Forbrugerombudsmanden fandt efter en samlet vurdering af de patenkte
virtuelle betalingsenheder, at disse ville vaere omfattet af lov om visse beta-
lingsmidler som en forudbetalt, elektronisk fordring, jf. lovens § 1, stk. 2, jf.
stk. 3, nr. 2.

Som om gulddukaterne i den patenkte form métte siges at have et relativt
snzvert anvendelsesomrade ville disse kunne benyttes til kob af tjenesteydel-
ser (spil og features), som der ellers ville skulle betales for pd anden vis.

Der blev endvidere lagt vagt p4, at det efter forarbejderne til betalingsmid-
dellovens fremgar, at loven som noget nyt ogsa omfatter “elektroniske
penge”, nar de registrerede fordringer kan bruges til keb af varer eller tjene-
steydelser. Det er uden betydning, om fordringerne angives i en mentsort eller
i et antal ydelser eller enheder, samt om de er lagret pa fx et plastikkort eller
pé brugerens eller udstederens computer.

Det indgik endelig i Forbrugerombudsmandens overvejelser, at det nemt
kunne tenkes, at sddanne virtuelle betalingsenheder “glidende” - kunne
fa et storre anvendelsesomrade, fx ved at der blev udbetalt gulddukater som
gevinster i spillene. Gulddukaterne kunne ogsa tenkes “ombyttet” eller brugt
til andre tjenester eller varer gevinster - evt. hos andre end udbyderen. (2002-
116/5-411)

System hvor p-billetter betales via mobiltelefon omfattet af
betalingsmiddelloven

Forbrugerombudsmanden blev opmarksom pé, at der var kommet et system
pa markedet, hvor en kunde kan betale sine p-billetter via mobiltelefonen.
Brugeren anvender sdledes en kode til at identificere sig over for udbyderen,
der sorger for at betale for parkeringspladsen.
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Forbrugerombudsmanden henledte udbyderens opmarksomhed p4, at der
er tale om et betalingssystem, da brugeren betaler via en kode. Systemet blev
herefter anmeldt. (2002-211 9-6)

System for betalings-tv omfattet af betalingsmiddelloven
Forbrugerombudsmanden blev opmarksom pa, at kunder der kaber adgang
til at se visse programmer hos parabolselskaber, identificerer sig over for sel-
skabet via en kode enten telefonisk eller via deres fjernbetjening pa tv’et og
betaler efterfalgende.

Forbrugerombudsmanden henledte selskabernes opmarksomhed p4, at der
er tale om betalingssystemer, som skal anmeldes. Systemerne er efterfolgende
blevet anmeldt. (2003-1170 8-32 0g 2003-1170/8-31)

Kgndeoplysninger tilgeengelige pa e-handelsbutiks hjemme-
side

I sommeren 2002 var der i bladet ComputerWorld adskillige artikler
om, at kundeoplysninger havde varet tilgengelige pd en internetbutiks
hjemmeside.

Den pégeldende butik havde indgaet i Forbrugerombudsmandens sikker-
hedsundersogelse af udvalgte betalingssystemer pa internettet, som var gen-
nemfort i 2001. Undersegelsen er omtalt i Juridisk Arbog 2001 side 85-87.

Det konsulentfirma, der havde forestdet undersggelsen for Forbrugerom-
budsmanden, havde i sin rapport om den pagzldende internetbutik bl.a. be-
merket, at kunde ordredata 18 ukrypteret p& web-butikkens database i op til
et ar efter, at kunden havde indlagt en ordre. Dataene var ikke beskyttet med
firewall eller lignende mod indtreengere, der havde tiltvunget sig adgang til
netserveren.

Det blev i ovrigt bemarket, at kebsordre blev indgivet i en ubeskyttet
(ukrypteret) session, og at de indgivne kabsordrer blev sendt ukrypteret via
internettet til selskabets system med henblik pa ekspedition.

Butikken havde i forbindelse med opfelgningen pé undersegelsen over for
Forbrugerombudsmanden oplyst, at man mente at have fulgt konsulentfirma-
ets anbefalinger om bedre sikkerhed.

Efter presseomtalen tog Forbrugerombudsmanden atter spergsmalet om
sikkerhed op over for butikken. Samtidig undersogte Datatilsynet, om reg-
lerne om beskyttelse af persondata var overtradt.

Butikken erkendte, at det i to tilfelde havde varet muligt for uvedkommen-
de at f& adgang til andre kunders ordrer, at der i to tilfzlde havde veret brist
to forskellige steder i butikkens systemer, men at der straks var taget skridt til
at fa problemerne lost.

Datatilsynet udtalte i sin afgerelse, at butikken havde tilsidesat sin for-
pligtelse efter persondatalovens § 41, stk. 3, til som dataansvarlig at etablere
passende sikring mod, at oplysninger kommer til uvedkommendes kendskab.
Tilsynet fandt dette kritisabelt og forudsatte, at butikken ville trzffe de ned-
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vendige foranstaltninger til fremover at sikre kundeoplysninger i overens-
stemmelse med persondataloven.

Butikken oplyste efterfalgende over for Forbrugerombudsmanden, at hjem-
mesiden nu var lagt over pa en ny server hosted af en anerkendt internetudby-
der, og at der var etableret firewall. Ligeledes skete kommunikation nu over
krypterede linjer.

Forbrugerombudsmanden tog dette til efterretning. (2003-11732 9-1)

Mystiske speerringer af Dankort og konto

En Dankortindehaver havde flere gange varet udsat for, at hendes Dankort
pludseligt var spzrret og kontoen lukket. Dankort og konto var i alt blevet
sparret 3 gange inden for en periode pa 2-3 ar. Banken havde hverken for
eller efter sparringerne udsendt meddelelse om sparringen. Banken havde
ikke kunnet give nogen forklaring p arsagen til sparringerne, da disse var
sket automatisk.

Banken oplyste i ferste omgang over for Forbrugerombudsmanden, at spar-
ringerne hverken var foretaget af banken, kortindehaver eller p& baggrund af
en henvendelse fra tredjemand. Arsagen var tilsyneladende, at kortindehave-
ren i henhold til Det Centrale Personregister var registreret ded.

Nar bankens edb-system modtog meddelelse fra CPR-registret om, at en
kunde var ded, ”sparrer bankens edb-system automatisk konti, som tilherer
den dode”. Banken kunne ikke forklare, hvorfor kunden var registreret som
ded i CPR-registret.

Forbrugerombudsmanden fandt ikke bankens redegerelse for fyldestge-
rende og anmodede om en nermere uddybning.

Banken rettede herefter henvendelse til kundens folkeregister. Den pagzl-
dende person var af uforklarlige grunde blevet registreret ded i 1999. Dette
var blevet rettet i CPR-registret i 1999 og banken havde modtaget underret-
ning herom. Der var ikke senere sket fejlregistreringer i registret.

Da banken i 1999 automatisk havde annulleret meddelelsen om kundens
dod, var registreringen af dedsdagen i kundens stamdata i banken imidlertid
ved en fejl ikke blevet slettet.

Bankens undersegelser viste, at der var fejl i et program, og dette blev nu
rettet. Banken havde i evrigt ikke registreret problemer i forhold til andre
kunder.

Banken bemearkede i ovrigt, at udvekslingen af data med CPR-registret
skete i overensstemmelse med persondataloven, og at banken ikke kontrol-
lerer de modtagne data inden en eventuel sperring af kort eller konti. Banken
legger til grund, at oplysningerne fra CPR-registret er korrekte.

I henhold til reglerne for Dankort skal der gives meddelelse til kortindeha-
veren, ndr et kort sparres. Men dette gelder alene tilfelde, hvor kortindeha-
veren er i live. Banken erkendte, at der generelt altid ber ske meddelelse om
sparring og ville pa baggrund af den konkrete sag overveje, om der fremover
ogsé skulle udsendes meddelelse, nar sparringen var sket pd grund af ded.
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Forbrugerombudsmanden meddelte, at han forudsatte, at banken fremover
i en eller anden form vil give meddelelse straks efter, at en konto eller et kort
er lukket eller sperret  hvad enten meddelelsen stiles til kontohaver eller til
boet efter afdade. (2002-211 8-643)

Forbrugerombudsmandens projekt om microbetalingssyste-
mer
Forbrugerombudsmanden har iverksat et projekt om microbetalingsystemer,
som er de nye systemer, som biev anmeldt i 2002, hvor forbrugere kan betale
for ydelser pa internettet.

Formélet med projektet er at afdekke, om systemerne lever op til reglerne
i betalingsmiddelloven og den evrige forbrugerlovgivning, og om reglerne
ogsé er anvendelige i forhold til de nye systemer. Projektet forventes afsluttet
12003. (2003-1170 8-1)

-» Dispensationer
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= Prismaerkningsloven

-> Bankers prisoplysning

Ifelge skiltningsbekendtgerelsen (bekendtgerelse nr. 902 af 12. november
1992) skal bankerne give en rekke oplysninger om deres produkter ved
skiltning i forretningslokalet. I samme bekendtgerelse findes der ogsé
oplysningkrav til pengeinstitutters annoncering for deres produkter.
Oplysningskravene i forbindelse med annoncering er imidlertid mere
begrensede end de krav, der stilles til skiltningen i forretningslokalet.

Da langt de fleste banker i dag udbyder deres produkter pd internettet, og
enkelte banker kun er rene netbanker, har reglerne om skiltning i fysiske for-
retningslokaler fiet mindre betydning. Der viste sig derfor et behov for en
modernisering af reglerne.

Efter forhandlinger mellem Finansridet og Forbrugerstyrelsen i 2001, hen-
stillede Finansradet til sine medlemmer, at de gav de samme oplysninger péd
internettet, som de var forpligtede til at give ved skiltning i forretningslokalet.
Disse oplysninger skulle samtidig vare tilgengelige pa Finansrddets kom-
munikationsportal for Finanssektoren “Finansnettet”.

I august 2002 viste en undersegelse foretaget af Berlingske Tidende, at nz-
sten 2 3 af pengeinstitutterne ikke fulgte Finansrédets henstilling.

Finansrédet gentog herefter sin henstillling over for sine medlemmer. I hen-
stillingen blev som noget nyt tilfejet, at prisoversigten pé Finansnettet tillige
ville indeholde oplysning om de mest almindeligt foreckommende gebyrer pd
bankernes ydelser.

Ved udgangen af 2002 havde nzsten alle Finansradets mediemmer tilsluttet
sig henstillingen. Der er i dag mulighed for at finde oplysninger om priserne
pa bankernes indlans og udlansprodukter p Finansnettet sammen med oplys-
ninger om de mest almindeligt forekommende gebyrer, men det er ikke muligt
at foretage segninger pa et enkelt produkter pa tvars af de banker, der er med
i Finansnettet. En sidan segemulighed vil ege forbrugernes mulighed for at
sammenligne pengeinstitutternes produkter.(2003-202 3-1)
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Produktsikkerhedsloven

Produktsikkerhedsloven

Samarbejde med Forbrugerinformationen om test
Forbrugerstyrelsen samarbejder med Forbrugerinformationen, nér den foreta-
ger sammenlignende test af produkter sikkerhedsmaessige egenskaber. [ 2002
gennemforte Forbrugerinformationen en test af barnesenge og en test af hoje
barnestole.

Test af barnesenge
Forbrugerinformationens Laboratorium testede 12 tremmesenge, og resultatet
blev offentliggjort i Tenk+Test nr. 26, 2002.

Kun 2 senge opfyldte alle sikkerhedskrav i den europziske standard for
tremmesenge, mens de ovrige havde mere eller mindre vasentlige afvigelser
fra standardens krav.

Det vasentligste krav i standarden er, at tremmeafstanden ikke ma overstige
6,5 cm og ikke vere mindre end 4,5 cm. Det skal forhindre, at et barn kan fa
kroppen, men ikke hovedet igennem tremmerne og derved blive kvalt. Stan-
darden stiller desuden krav om, at tremmerne skal kunne holde til et trek pa
25 kilo, og at den indvendige hojde i sengen skal vere minimum 60 cm. Der
mé ikke vaere fremspringende dele, huller eller 3bninger, hvor en suttekede
eller snore i barnets toj kan komme i kiemme eller henge fast. Der er krav til
lasemekanismer og styrke af bund, tremmer og sider, og der mé ikke vere
grater og skarpe kanter. Endelig skal der medfelge en dansk brugsanvisning,
herunder en forsvarlig samlevejledning.

Forbrugerstyrelsen rettede henvendelse til de importerer, hvis produkter ik-
ke opfyldte standardens sikkerhedskrav. To af importererne, hvis senge havde
de darligste testresultater, gik straks i gang med forbedringer med henblik p4
en opfyldelse af sikkerhedskravene.

Forbrugerstyrelsen meddelte de avrige importerer, hvis senge ikke opfyldte
standardens sikkerhedskrav, at styrelsen gik ud fra, at fejlene ville blive rettet,
sa sengene herefter var i orden. Forbrugerstyrelsen matte endvidere pétale
mangelfuld brugsanvisning - herunder manglende brugsanvisning p& dansk
- overfor mere end halvdelen af importererne. (2002-65 6-104)

Test af hgje barnestole
Forbrugerinformationens Laboratorium testede 23 hgje barnestole, og resul-
tatet blev offentliggjort i Teenk+Test, nr. 30, 2002.

Testresultaterne viste, at 3 stole var sa ustabile, at der var stor risiko for, at
de kunne valte.

En af importererne standsede frivilligt salget med henblik p& en forbed-
ring af stolens konstruktion, s& den blev stabil. Forbrugerstyrelsen pabed
fabrikanterne importereme af de 2 gvrige stole at standse salget. Hvilket
begge bekrzftede var sket.



512. =
512.1. =>
5122. =

Forbrugerstyrelsen udsendte en pressemeddelelse, ligesom der blev bragt
en advarsel pé styrelsens hjemmeside.

Endelig fremsendte Forbrugerstyrelsen notifikationer til Europa-Kommis-
sionen. (2002-65 6-110)

Konkrete sager

Farligt gyngestativ

I Juridisk Arbog 2001 er omtalt et projekt om gyngestativer, som blev ivark-
sat, fordi et barn havde faet hovedet i klemme mellem de averste trin pa en
dobbeltstige pa et gyngestativ.

Projektet omfattede en undersogelse af markedet, der viste, at der fandtes
forskellige gyngestativer, hvor et barn kunne fa hovedet i klemme med risiko
for, at barnet kunne blive hengt i dbningen. Dette projekt blev afsluttet ved,
at gyngestativer, der havde denne fejl, fik afstanden mellem de averste trin
mindsket eller fjernet med en trinplade eller lignende. Samtidig advarede
butikkerne de forbrugere, som havde kebt gyngestativerne, og opfordrede
dem til at henvende sig i butikkerne for at fa udleveret materialer til at dekke
abningen mellem trinene.

I sommeren 2002 fik Forbrugerstyrelse kendskab til et nyt uheld, hvor en 5
arig dreng havde faet hovedet i klemme mellem de overste trin pa familiens
nyindkebte gyngestativ.

Forbrugerstyrelsen anmodede den pégzldende butikskede om straks at
rette fejlen og sa&rligt advare de forbrugere, som havde kebt et farligt gyn-
gestativ. Advarslen blev bragt ved skiltning i butikkerne og annoncering i
lokalaviserne.

Endvidere opfordrede Forbrugerstyrelsen i en pressemeddelelse forbru-
gerne til at finde tommestokken frem og checke deres gyngestativer, for at
sikre sig, at afstanden mellem de gverste trin var under 9 cm eller over 23 cm.
En lignende advarsel blev bragt p& Forbrugerstyrelsens hjemmeside. (2001-
561 6-827)

Farlig weekendseng
Forbrugerstyrelsen fik kendskab til, at der igennem ca.1'z &r var solgt 100
weekendsenge af market Chicco Baby Habitat, som méske var farlige.

Da Forbrugerstyrelsen fik kendskab til sagen, var weekendsengen allerede
udsolgt fra markedet, s& Forbrugerstyrelsen havde kun en beskrivelse af den.
Den kunne tyde p4, at der var tale om en weekendseng, som Forbrugerstyrel-
sen havde pabudt salgsstoppet i slutningen af 1999. Det var sket, fordi en test
i styrelsens laboratorium viste, at sengen kunne klappe sammen om barnet,
som i veerste fald kunne blive kvalt.

En sadan ulykke var sket i Holland, hvor et 11 maneder gammelt barn blev
kvalt, fordi en tilsvarende seng klappede sammen om barnets hals.

For at advare forbrugerne om den mulige risiko udsendte Forbrugerstyrel-
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sen en pressemeddelelse, ligesom der blev bragt en advarsel pa styrelsens
hjemmeside. (2002-561 6-111)

Sikkehedskrav til legetoj og levnedsmiddelefterligninger

Legetojsbekendtgerelsen - markedskontrol af legetgj i form
af projekter

Forbrugerstyrelsen forestar kontrollen med, at det legetgj, der findes pa mar-
kedet, opfylder forskrifterne i bekendtgerelse nr. 329 af 23. maj 1995 om sik-
kerhedskrav til legetej og produkter, som pé grund af deres ydre fremtraeden
kan forveksles med levnedsmidler.

Denne kontrol er tidligere foregdet som stikprevekontrol, hvor Elektrici-
tetsrddets Markedskontrol i samarbejde med Forbrugerstyrelsen har udtaget
enkelte produkter, der ved en umiddelbar vurdering ikke opfyldte sikkerheds-
og eller mzrkningkravene til legetoj.

1 hdb om at né en bredere del af markedet for problematisk legetoj og for
at sikre en mere optimal ressourceudnyttelse, overgik Forbrugerstyrelsen i
sommeren 2002 til at foretage kontrollen i form af projekter. Der blev derfor
indgéet aftale med Elektricitetsrddets Markedskontol om, at der skulle gen-
nemfores tre projekter i andet halvar af 2002. Projekterne skulle omfatte le-
getaj solgt i forlystelsesparker og omrejsende tivolier, knaldhattepistoler- og
gevarer samt legetoj i slikposer. (1996-123 1-26)

* Projekt - Markedskontrol af legetgj i forlystelsesparker og omrejsende tivolier
Efter at have besoagt i alt 22 boder og inspiceret i alt 68 stykker legete) fordelt
i to forlystelsesparker og et omrejsende tivoli, besluttede Forbrugerstyrelsen
at standse projektet, idet kontrollen havde vist, at alle de inspicerede stykker
legetoj opfyldte sikkerheds- og markningskravene. (1996-123/1-26)

= Projekt - Markedskontrol af knaldhzaettepistoler og -gevarer
Der blev besogt i alt 15 forskellige forretninger og 11 forskellige produkter
blev udtaget til kontrol. Ud af disse opfyldte 7 produkter ikke kravene om,
at det maksimale lydtryksniveau ikke mé overstige 125 dB.
Da der pa nuverende tidspunkt ikke er fastsat krav til knaldhztters lydni-
veau i legetgjsstandarden, skal knaldhattepistoler og -geverer testes med
det krudt, der er til radighed pa markedet, og som passer til pistolen/geveret.
Dette har vist sig at vaere et problem, idet det indebzrer, at knaldhzttepisto-
lerne og -gevererne skal produceres pé en sadan made, at lydniveauet ikke
overstige 125 dB uanset hvilken type knaldhatter, der kan bruges i vdbenet.
Importererne af de produkter, der dumpede i testen, har sdledes kunnet
fremlegge typegodkendelser pé produkterne, der viser, at produkterne op-
fylder kravene om lydtryksniveauet. Men da produkterne ikke er produceret
pa en sadan made, at de kun kan bruges med den type knaldhztter, de har
veeret testet med, og da fabrikanten heller ikke anbefalede en brug af en
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serlig type knaldhztter, skal knaldhattevabene testes med de knaldhatter,
der er til ridighed pa markedet. Forbrugerstyrelsen fastholder derfor, at de
testede vaben ikke opfylder kravene til lydtryksniveau.

Ved redaktionens afslutning var projektet endnu ikke afsluttet. Forbruger-
styrelsen har dog modtaget samtlige importeres tilsagn om, at de testede
produkter vil blive fjernet fra markedet. (2003-561 6-15)

= Projekt - Markedskontrol af legetgj i slikposer

28 forskellige forretninger slikbutikker fordelt over hele Danmark blev
besegt, og 16 forskellige produkter blev udtaget. Det var Elektricitetsradets
vurdering, at der ikke er et serligt stort engros marked for disse produkter i
Danmark, og at der formentlig ikke er flere end 7 forskellige leveranderer af
disse typer produkter.

Ved den efterfolgende kontrolundersegelse af produkterne viste det sig,
at 4 af produkterne ikke opfyldte sikkerhedskravene i standarden, idet de
indeholdt smadele, der kan udgere en kvalningsrisiko for bern under 3 ar.
Endvidere opfyldte et enkelt af produkterne ikke kravet til CE-markning.
Forbrugerstyrelsen har taget sagerne op over for importgrerne. (2003-561
6-36, 37, 38 og 40)

-> Andre projekter
-> Markedskontrol af barnevogns- og clipsophaeng. Fortolk-

ning af legetgjsstandarden
Forbrugerstyrelsen foretog i samarbejde med Elektricitetsridet en markeds-
kontrol af barnevognsophang samt clipsfigurer til ophang.

Der blev udtaget i alt 15 forskellige produkter, hvoraf 7 af produkterne, 3
barnevognsopheang og 4 clipsfigurer, ikke opfyldte legetojsstandardens sik-
kerhedskrav om smidele, idet monteringsclipsene samt dele af ophangene
var s& sma, at de kunne rummes i testklodserne. Der er derfor en risiko for, at
bern, der putter dele af ophangene i munden, kan blive kvalt. Importererne
af disse produkter standsede frivilligt salget, og Forbrugerstyrelsen lagde en
advarsel med fotos af produkterne pa styrelsens hjemmeside samt orienterede
Europa-Kommissionen ved fremsendelse af en notifikation.

Foruden de 7 produkter der ikke opfyldte sikkerhedskravene, var der 4
produkter, 2 barnevognsophang samt 2 clipsfigurer, der blev solgt med
ophzngningselastikker, og uden monteringsclips. Monteringsclips kunne s
kobes separat.

Formélet med legetgjsstandardens pkt. 5.9, om form og sterrelse pé legetoj
beregnet for bern, der er for smé til at sidde selv, er, at mindske risikoen for, at
legetajet stoder eller kiler sig fast i mundhulen. Spergsmalet var herefter, om
ophang med elastikker udger en risiko for, at disse steder eller kiler sig fast i
mundhulen pé bern. Da dette spergsmal er uafklaret, har Forbrugerstyrelsen
forelagt det for den danske Working Group der beskeftiger sig med fortolk-
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ning af legetojsstandarden EN-71.
Ved redaktionens afslutning var der endnu ikke kommet et svar. (2001-561
6-875, 876, 877 0g 2003-561 6-3)

Markedskontrol af traepuslespil
Forbrugerstyrelsen foretog i samarbejde med Elektricitetsridet en markeds-
kontrol af treepuslespil til bern under 3 &r i januar 2002.

Der blev udtaget i alt 21 treepuslespil, hvoraf der blev konstateret fejl pa 12.
Puslespillene havde enten smé knopper pé brikkerne der let kunne rives af,
eller s& smé brikker, at der var risiko for, at smédelene kunne sluges og derved
udgere en kvalningsrisiko for bern under 3 4r.

Importererne af puslespillene standsede frivilligt salget, og Forbruger-
styrelsen udsendte en pressemeddelelse samt lagde en advarsel med fotos
af puslespillene pa Forbrugerstyrelsen hjemmeside. Endvidere orienterede
Forbrugerstyrelsen Europa-Kommissionen ved fremsendelse af notifikation.
(2002-561 6-926)

Konkrete sager

Softgunpistoler med projektiler er ikke legetg;j
Forbrugerstyrelsen konstaterede i 2002 en markant stigning i henvendelser
vedrarende salg af »legetejspistoler« softgunpistoler med plastikprojektiler
(kugler) til bern, ligesom bern under 14 ar i stigende grad benytter disse til
leg.

Selvom disse produkter ofte bliver solgt fra legetojsbutikker, er de ikke
omfattet af bekendtgerelsen om sikkerhedskrav til legetaj, idet de har en af-
fyringsmekanisme, der drives af trykluft. De er i stedet omfattet af vabenlo-
vens regler om luft- og fjedervaben. Ifelge disse regler er det forbudt for bern
under 18 3r at eje, bare eller bruge sddanne vaben, ligesom det er strafbart at
overlade et sddan véaben til en person under 18 &r.

Forbrugerstyrelsen har derfor orienteret Justitsministeriet, som administre-
rende myndighed af vabenloven, om den markante stigning i berns keb og
anvendelse af disse vaben. (2002-561 7-968)

EU-notifikationssystemet
Forbrugerstyrelsen modtager og afsender som koordinerende myndighed pa
produktsikkerhedsomrédet EU-notifikationer om farlige produkter.

12002 udsendte Europa-Kommissionen i alt 169 notifikationer, hvilket er
en stigning i forhold til de seneste 3 ar, hvor der blev udsendt hhv. 140, 142 og
146 notifikationer. De 169 notifikationer vedrorte alle typer produkter.

Afde 169 notifikationer kom 9 fra Danmark. Notifikationerne fra Danmark
omfattede legetoj, klipseophang til barnevogne, gaslightere, fastelavnsudstyr,
en saftcentrifuge, vandfarver, kosmetik og en genopladelig cykellygte.

86 notifikationer blev realitetsbehandlet i Forbrugerstyrelsen, mens de re-
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sterende 83 notifikationer, der vedrerte produkter, som var omfattet af andre
myndigheders kompetence, blev oversendt til de pdgaldende myndigheder.

Det er forholdsvis sjeldent, at produkter, som er notificeret fra andre EU-
lande, findes pa det danske marked.

Konkrete notifikationssager

Piercingsmykker
Forbrugerstyrelsen modtog en notifikation fra EU-Kommissionen om navle-
og tunge-piercingsmykker, som var blevet tilbagekaldt fra det spanske mar-
ked pa grund af deres sundhedsskadelige egenskaber.
Smykkerne indeholdt sma batterier, som fik en kugle til at lyse. Smykkerne
var farlige, fordi man kunne risikere:
= Nikkelallergi - da indholdet af nikkel langt oversteg det tilladte.
= Kvalning, da man kunne komme til at sluge (tunge)piercingsmykket.
= Hvis man kom til at sluge de sma batterier, kunne mavesyren tzre batte-
rierne, sa indholdet lekkede og kunne beskadige fordgjelsessystemet og
forarsage opkastning, blod i afferingen, mavesmerter og feber.
Forbrugerstyrelsen orienterede Miljostyrelsen - pa grund af smykkernes
haje nikkelindhold - og Elektricitetsridet - pa grund af de farlige batterier.
Forbrugerstyrelsen rettede endvidere henvendelse til Piercing Laug Danmark,
som ikke var bekendt med, om produkterne fandtes i Danmark. Det kunne dog
ikke udelukkes, at produkterne blev forhandlet i Danmark. Derfor advarede
Forbrugerstyrelsen pa sin hjemmeside mod piercingsmykkerne og opfordrede
forbrugere eller andre erhvervsdrivende til at meddele eventuelle oplysninger
om produkterne til Forbrugerstyrelsen. (2002-7219 6-2)
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Afggrelser fra Forbrugerklage-
naevnet

Husholdningsapparater og isenkram

En forbruger kebte en stevsuger med 5 ars motorgaranti.
Et kontraktsvilkdr om arligt eftersyn og udskiftning af filter
blev tilsidesat som urimeligt, da det paferte forbrugeren
udgifter

En forbruger kobte en stovsuger med en 5 ars motorgaranti. Garantien blev
ydet pé vilkdr af; at der blev foretaget eftersyn og udskiftning af filter 1 gang
arligt. Eftersynet var gratis, men udskiftningen af filteret skulle ske pé forbru-
gerens regning.

Efter godt I &rs brug begyndte motoren at hyle, og forbrugeren reklamerede
herefter til den erhvervsdrivende. Efter at have undersegt maskinen konstate-
rede den erhvervsdrivende, at der var kommet slibestov fra et tregulv i moto-
ren, hvorfor garantien bortfaldt.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, og under
behandlingen af sagen viste en sagkyndig besigtigelse af stovsugeren, at en
uhensigtsmassig konstruktion var en medvirkende &rsag til, at der var treengt
stov ind i motoren. Nevnet traf herefter folgende afgeorelse:

”Det fremgér af garantikortet, at motorgarantien pé 5 &r ydes pa betingelse af,
at stevsugeren indleveres til serviceeftersyn mindst en gang arligt og ferste gang
12 méneder fra kebsdatoen, og at forhandleren mindst en gang arligt udskifter
stovsugerens filter.

Udnyttelse af garantien palegger sdledes klageren udgifter hvert ar, mens
garantien gelder, og nevnet finder derfor, at garantivilkdret om et arligt eftersyn
og udskiftning af filterpose ber tilsidesttes som urimeligt efter aftalelovens §
38.c, stk. 1, jf. § 36.

Neavnet lagger efter den sagkyndiges oplysninger til grund, at stevsugeren
har en uhensigtsmassig konstruktion, idet den ikke har et effektivt sekundert
filter, som kan opfange stov, der treenger uden om filterposen. Stevsugerens
konstruktion har siledes varet en medvirkende arsag til den konstaterede
skade. Skaden er derfor omfattet af garantien, hvorfor klageren er berettiget til
inden 30 dage fra dato at fd motoren inkl. lejer udskiftet uden omkostninger.”
(2002-432 7-93)

En forbruger kebte en vaskemaskine med en 5-drig
»Total Service-kontrakt«. Da kontrakten pa flere punkter
var urimelig, blev nogle kontraktsvilkar tilsidesat, mens
andre som felge af uklarhed blev fortolket til fordel for
forbrugeren

En forbruger kebte i 1998 en vaskemaskine med en 5-arig “Total Service-



kontrakt”. Vaskemaskinen kostede 3.295 kr., mens der for servicekontrakten
blev betalt 595 kr.

Efter at maskinen havde varet i brug i 3' 2 &r, holdt den op med at fungere og
blev af den erhvervsdrivende erklazret for totalskadet. Forbrugeren krevede
herefter maskinen repareret med henvisning til Total Service-kontrakten, men
dette blev afvist af den erhvervsdrivende, da udgifterne til reparation ville
overstige maskinens nypris.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagen®vnet, der traf

folgende afgorelse:
”Det er anfort i servicekontraktens pkt. 3, at enhver pludselig opstaet repara-
tionskrevende skade pé varen er omfattet af kontrakten, og at arbejdslon og
korsel ogsa er dekket. Af kontraktens pkt. 4  der er en undtagelsesbestem-
melse fremgér det, at blandt andet skader som folge af tilkalkning, slidtage,
rust, fabrikationsfejl og seriefejl, der kan henferes til leveranderen/fabrikan-
ten, ikke er omfattet af service-kontrakten. Alene det forhold, at slidtage og
fabrikationsfejl er undtaget, udelukker efter nevnets opfattelse, hvad der
ma3 antages at vere langt hovedparten af de fejl, som en forbruger vil kunne
komme ud for.

Et kontraktsvilkar som det foreliggende, der er ensidigt udformet af den
erhvervsdrivende, og som undtager skadestyper, der efter kontraktens titel

"Total service-kontrakt” og dens avrige ordlyd mé forventes at vaere om-
fattet, er efter nevnets opfattelse urimeligt og vil kunne tilsideszttes efter
aftalelovens § 38 c, stk. 1, jf. § 36.

Ligeledes finder navnet, at kontraktsvilkaret om en selvrisiko p& 200 kr.
ekskl. moms ved enhver skade set i lyset af kontraktens titel “Total service-
kontrakt” er et urimeligt aftalevilkar, der kan tilsidesattes efter aftalelovens §
38 ¢c,stk. 1, jf. § 36.

Indklagede har undersegt klagerens vaskemaskine og har afvist reklamationen
med henvisning til, at man ikke kan fa reservedele, og at en reparation i evrigt
vil koste mere end nyprisen. Neevnet leegger derfor til grund, at indklagede har
fundet, at den konkrete skade er omfattet af service-kontraktens pkt. 3.

Nezvnet finder, at kontrakten efter sin ordlyd laegger op til, at der ydes repara-
tion i tilfelde af skader. Indklagede har da ogsé afvist klagerens krav med hen-
visning til, at udgifterne til reparation ville overstige kebsprisen. I kontraktens
pkt. 5, 1. led, anferes imidlertid, at erstatningen ikke kan overstige den oprin-
delige kobspris. Bestemmelsen er antagelig tznkt som et forbehold, hvis repa-
rationsudgifterne bliver for store, men formuleringen skaber uklarhed over, om
der ydes erstatning eller reparation i tilfeelde af en skade. Formuleringen giver
under alle omstandigheder forbrugeren en forventning om, at skader omfattet af
kontrakten tillige kan give ret til en erstatning.

Kontraktens pkt. 5, 1. led mé& umiddelbart efter sin ordlyd forstés siledes, at
forbrugeren ikke kan f3 erstatning p& mere end kebsprisen. Det fremgar intet-
steds som ellers indikeret af indklagedes afvisning afklagerens krav  atretten
til erstatning bortfalder helt, nér udgifterne til reparation forventes at overstige
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kebsprisen. Det fremgar alene, at der kun gives erstatning op til kebsprisen.

Hvis der ved en aftale mellem en erhvervsdrivende og en forbruger er tvivl
om forstéelsen af et aftalevilkér, der ikke har varet genstand for forhandling,
fortolkes vilkaret efter aftalelovens § 38 b, stk. 1, p& den méade, der er mest
gunstigt for forbrugeren. Naevnet finder herefter, at kontrakten ma fortolkes
siledes, at da udgifterne til reparation af maskinen ifelge den indklagede vil
overstige maskinens kebspris, har klageren krav pé erstatning svarende til
kebsprisen.

Nevnet finder séledes, at klageren efter en fortolkning af kontrakten, jf. af-
talelovens § 38 b, stk. 1, er berettiget til en erstatning svarende til kebsprisen
af den omhandlede vaskemaskine, sdledes 3.295 kr.” (2002-441 7-391)

Radio/tv mv.

Keb med tilbagebetalingsgaranti
En rzkke butikskeder gennemforte i sommeren 199 1en kampagne, som ga-
ranterede forbrugerne, at de 10 &r efter keb af visse varer ville f kebesummen
tilbagebetalt, uden at varen skulle leveres tilbage. Ordningen, der primart
vedrorte hvidevarer og radio tv-udstyr, blev markedsfort i butikker og annon-
cer, sdvel i dagspressen som i tilbudsaviser.

Den enkelte forbruger modtog i forbindelse med et keb omfattet af kampag-
nen en ansegningsformular, som skulle underskrives og indsendes. Vilkérene
for kebesummens tilbagebetaling fremgik af formularens bagside og af det
garanticertifikat, som herefter blev udstedt af garantigiveren. Heraf fremgik,
at forbrugerne 10 ar senere skulle indsende garanticertifikatet sammen med
den originale kebsnota. Det fremgik endvidere, at garanticertifikatet ikke
kunne overdrages eller arves, og at der kun matte indsendes én ansegnings-
formular pr. husstand. Endelig fremgik det, at garanticertifikatet skulle ind-
sendes i en nermere angivet periode.

Da forbrugerne indsendte deres krav 10 ar senere, viste der sig at opsta for-
skellige juridiske problemstillinger, som nogle af butikskaderne bad profes-
sor, dr. jur. Mads Bryde Andersen om at foretage en nermere vurdering af. P4
baggrund af de i den anledning udarbejdede redegarelser fik nogle af forbru-
gerne afvist deres krav og indbragte derfor sagen for Forbrugerklagenzvnet.

Nzvnet fandt, at der var tale om aftaler af en s@rlig beskaffenhed og udtalte
generelt om konceptet:

"Navnet er bekendt med de juridiske redegerelser udarbejdet af professor
dr. jur. Mads Bryde Andersen, som er omtalt i indklagedes advokats brev af
27. maj 2002, vedhazftet sagsfremstillingen som bilag 5, og er enig i redego-
relsernes grundsynspunkter. Na&vnet er siledes enig i, at de udstedte garanti-
certifikater skal fortolkes efter samme principper, som man generelt anvender
ved fortolkning af aftalevilkér i forbrugerforhold (jf. redegerelsen af 20. fe-
bruar 2002 s. 5-7), at der ved fortolkningen af certifikaterne skal tages hensyn
til, at der er tale om en transaktion af sregen beskaffenhed et slags "spil”



mellem garantistilleren og forbrugeren hvor det kendeligt for forbrugeren
har veret ’en del af spillet”, at forbrugeren ma efterleve visse kerneforpligtel-
ser for at kunne gore garantien galdende (jf. redegerelsen af 20. februar 2002
s. 7), og at det enkelte aftalevilkér skal have veret sa klart udtrykt over for
forbrugeren, at denne ikke har kunnet vere i tvivl om, hvad “spillet” drejede
sig om (jf. redegerelsen af 20. februar 2002 s. 8).”

Overdragelse af garanticertifikatet

En af drsagerne til at garantistillerne havde afvist udbetaling var, at den per-
son, der havde indsendt garanticertifikatet, ikke var identisk med den person,
der stod som rettighedshaver pa garanticertifikatet. Nogle havde séledes arvet
deres certifikat, mens andre havde faet det i gave eller havde overtaget det i
forbindelse med en skilsmisse. Af ansegningsformularen fremgik, at krav, der
blev gjort gzldende af andre end ansegeren personligt, ville blive afvist, og at
registreringen var personlig og ikke kunne overdrages. Af garanticertifikatet
fremgik ligeledes, at certifikatet ikke kunne overdrages, og at indlesning kun
kunne foretages af underskriveren. Om disse forhold udtalte n&vnet: "Nav-
net er endvidere som udgangspunkt enig i Mads Bryde Andersens analyse i
redegorelsen af 26. februar 2002, s. 7-9, hvorefter certifikatets bestemmelser i
pkt. 4 og 7 mé fere til, at rettighederne i henhold til certifikatet ikke kan over-
fores til andre ved overdragelse eller arv. De argumenter, som anfores til stotte
herfor, gor sig imidlertid efter nevnets opfattelse ikke geldende i relation til
en "medkebende” xgtefelle eller samlever.

Kampagnen rettede sig sdledes mod den enkelte husstand, idet det af mar-
kedsfaringsmaterialet og anseggningsformularen fremgik, at der kun kunne
indsendes én ansggningsformular pr. husstand. Kampagnen angik samtidig
produkter, som typisk kebes og benyttes af @gtefzller eller samlevere i
fellesskab, og hvor det ofte vil veere tilfzldigt, hvem der kommer til at st& pa
kobekontrakten og dermed pa garanticertifikatet. Kampagnen var dermed
efter nzvnets vurdering egnet til at give egtefeller eller samlevere det
indtryk, at underskriveren tegnede husstanden, hvorfor det ikke har varet
forventeligt, at den ikke-underskrivende ®gtefelle elier samlever senere ville
blive nagtet ret til at indlese certifikatet. Dette gelder uanset certifikatets
bestemmelser om, at certifikatet er personligt og uoverdrageligt, idet disse
bestemmelser ikke udtrykkeligt angiver, at indlesning end ikke kan foretages
af en "medkebende” ®gtefelle eller samlever.”

Nzvnet fandt derfor i de tilfelde, der drejede sig om arv efter zgtefzller
eller samlevende, at sifremt forbrugeren kunne dokumenter at have vearet
tilmeldt den samme adresse pa kebstidspunktet, som den berettigede ifalge
garanticertifikatet, var forbrugeren berettiget til at f& udbetalt kabesummen.
Navnet fandt i andre sager, at tilbagebetaling af kebesummen heller ikke
kunne nazgtes forbrugere, hvis garanticertifikatet oprindeligt var udstedt til
forbrugerens fraskilte eller fraseparerede ®gtefzlle. (2002-4111 7-214)
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Indsendelse af flere garanticertifikater

En anden &rsag til at udbetaling blev afvist var, at forbrugeme i strid med
reglerne havde indsendt flere ansegningsformularer og pd den baggrund
havde faet udstedt flere garanticertifikater. Af ansegningsformularen fremgik,
at der kun matte indsendes én ansegningsformular pr. husstand. Forbrugere,
der havde indsendt mere end ét garanticertifikat, fik afvist samtlige krav pa
udbetaling. Na&vnet udtalte om dette forhold:

”Det er i ansegningsformularens pkt. 1 anfert, at der kun mé indsendes én
ansegningsformular pr. husstand og max. 3 varer.

Navnet laegger til grund, at vilkdret har varet klart og tydeligt, og at klage-
ren derfor ikke har varet berettiget til at indsende mere end én ansegningsfor-
mular.

Nzvnet finder dog ikke, at det fremgér af aftalevilkérene eller af markeds-
feringsmaterialet, hvad konsekvensen af overtreedelse af det navnte vilkér er.
Det er nzvnets opfattelse, at sdfremt retsvirkningen i overensstemmelse med
indklagedes opfattelse  var fortabelse af alle krav pa tilbagebetaling, burde
dette veere fremgédet klart af vilkérene, hvilket ikke er tilfzldet.

Navnet finder pa den anferte baggrund, at det ikke har varet forventeligt,
at indsendelse af en yderligere ansggningsformular fra samme husstand ville
fa som konsekvens, at ogsé et tidligere udstedt garanticertifikat ville miste sin
retsvirkning.”

Navnet fandt pd den baggrund, at den erhvervsdrivende havde varet uberet-
tiget til at afvise klagerens krav p tilbagebetaling af kebesummen vedrerende
det kob, som var omfattet af den forst indgivne ansegningsformular og det i
den anledning udstedte garanticertifikat. (2002-4111 7-264)

Krav om originalnota

En tredje &rsag til at udbetaling blev nagtet var, at forbrugerne ikke lengere
var i besiddelse af orginalnotaen, som skulle indsendes sammen med
garanticertifikatet. Af bdde ansegningsformular og garanticertifikat fremgik, at
den de originale kebsnota/er skulle indsendes sammen med garanticertifikatet.
Enkelte havde i stedet indsendt en kopi eller et gennemslag af originalnotaten,
eller en folgeseddel e.l.

Nz vnet udtalte om dette forhold: "Naevnet er endvidere enig i Mads Bryde
Andersens analyse i redegerelsen af 26. februar 2002, s. 2-5, hvorefter det ma
anses for en kerneforpligtelse, som er klart tilkendegivet over for forbrugeren,
at garantien er betinget af, at forbrugeren 10 &r efter kebet kan indsende sdvel
kebsnota som garanticertifikat i original.

Klageren har faet afvist sit krav om tilbagebetaling med den begrundelse,
at hun ikke har kunnet fremvise den originale kebsnota. Klageren har i stedet
indsendt en kopi af en folgeseddel. Det fremgér af det oplyste, at klageren i
forbindelse med indsendelsen af ansegningsformularen i 1991 tillige indsendte
et gennemslag af fakturaen.

Efter nzvnets opfattelse kan hverken det fremsendte gennemslag eller
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kopien af folgesedlen sidestilles med en originalnota/faktura. Navnet finder,
at vilkdret om at skulle prastere originalfakturaen som betingelse for at fa
tilbagebetalt kebesummen har varet klart og tydeligt og som sadan en del af
spillets regler, som klageren har haft mulighed for at tage hejde for og dermed
efterleve. Klageren har endvidere efter indsendelsen af garanticertifikatet faet
en fristforlengelse til at indsende originalfakturaen, men har ikke overholdt
denne frist, idet hun ikke er i besiddelse af originalen.”Navnet fandt p& den
baggrund, at klageren havde fortabt sin ret. (2002-4111 7-256)

Krav om rettidig indsendelse af garanticertifikatet

En sidste drsag til at udbetaling blev afvist var, at nogle forbrugere havde
indsendt vaerdibeviset for tidligt i forhold til den periode, der fremgik af
aftalevilkdrene. Nzvnet udtalte om dette forhold: ”Det fremgér tydeligt af sével
registreringsformularen som vardibeviset, at beviset ubetinget skal indsendes i
perioden mellem den 1. november til den 31. december 2001, og at pakrav vil
blive afvist, hvis denne periode ikke overholdes. Navnet er som udgangspunkt
enig i Mads Bryde Andersens analyse s. 9 f i redegerelsen af 26. februar 2002,
hvorefter dette vilkar bl.a. ma fore til, at krav, der indsendes for tidligt, ikke
skal accepteres. Som anfort af Mads Bryde Andersen i redegerelsen af 20.
februar 2002 s. 13 f folger det imidlertid af almindelige obligationsretlige
principper, at aftaleparter er underlagt visse forpligtelser til at optrede
hensynsfuldt over for hinanden. Det folger efter n@vnets opfattelse af denne
forpligtelse, at indklagede ikke blot har kunnet beholde originale vardibeviser
indsendt i meget god tid inden fristens begyndelse, idet indklagede métte
indse, at man herved afskar de pageldende forbrugere fra selv at kunne rette
deres fejltagelse. Indklagede burde derfor uden kommentarer have tilbagesendt
sddanne vardibeviser eller negtet modtagelsen heraf, sdledes som det ogsé
skete fra primo oktober 2001, hvor indklagede anmodede Post Danmark om
midlertidigt at lukke selskabets postboks indtil den 31. oktober 2001, séledes
at post indsendt i denne periode blev returneret til afsenderen.”

Navnet fandt, at forbrugerens vardibevis - der var indsendt godt 1' - méned
for tidligt burde have veret returneret til forbrugeren, og da forbrugeren
herefter métte antages at ville have opfyldt betingelserne efter beviset, var det
navnets opfattelse, at den erhvervsdrivende ikke havde varet berettiget til at
afvise forbrugerens krav pa at fa tilbagebetalt belabet i henhold til garantien.
(2002-4011 7-352)

Nogle af de erhvervsdrivende har efterlevet afgerelserne i sagerne om flere
indsendte garanticertifikater, mens de evrige spargsmal vil blive indbragt for
Se- og Handelsretten i foraret 2003.

Vil en erhvervsdrivende i en garantiperiode kreeve betaling
for forgaeves fejlfinding, ma han godtgere, at det kan
bebrejdes kunden, at denne uden grund har indleveret
salgsgenstanden til reparation, ligesom det ma kraeves, at
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den erhvervsdrivende pa forhand har sikret sig, at kunden
er bekendt med, at han risikerer at skulle betale et naermere
angivet belgb, og at kunden har accepteret dette

En forbruger havde kebt en CD-recorder. Den erhvervsdrivende havde givet
et ars garanti mod fabrikations- og materialefeji. Forbrugeren reklamerede
inden for garantiperioden over, at recorderen ikke kunne skrive CD’ere.
Den erhvervsdrivende kunne imidlertid ikke finde fejlen og opkrezvede
forbrugeren 249 kr. for undersegelsen (eftersynet). Forbrugeren bestred
kravets berettigelse, krevede kebet ophavet og indbragte sagen for
Forbrugerklagenzvnet.

Neavnets sagkyndige havde under sagen heller ikke kunnet konstatere funk-
tionssvigt, men denne udtalte under nevnsmedet, at det ikke kunne udeluk-
kes, at CD-recorderen var behzftet med en periodisk fejl. Neevnet bemarkede
folgende:

”Klageren har uanset den afgivne garanti bevisbyrden for, at der er indtradt
et funktionssvigt i garantiperioden. Da hverken indklagede eller den sagkyn-
dige har kunnet konstatere fejl ved CD-recorderen, har klageren ikke loftet
denne bevisbyrde. Der kan derfor ikke gives klageren medhold i hans krav om
ophavelse af kabet.

Indklagede har i sine garantibetingelser betinget sig et eftersynsgebyr pé
249 kr., hvis der ikke har kunnet konstateres nogen fejl ved varen. Navnet
bemearker om berettigelsen heraf folgende:

Det fremgér af markedsferingslovens § 4, at udtrykket garanti i forbruger-
forhold kun méa anvendes om erklaringer, som giver forbrugeren en vesentlig
bedre retsstilling end den, forbrugeren har efter lovgivningen. Indklagedes
garantibetingelser er i strid hermed, idet de efter deres ordlyd ikke giver kla-
geren en sddan forbedret retsstilling, men tvaertimod stiller klageren ringere
pa visse punkter. Et garantitilsagn mé imidlertid fortolkes i lyset af markeds-
feringslovens § 4, og det er p& denne baggrund nzvnets opfattelse, at klageren
som folge af garantien har veret berettiget til at forvente, at han i garantipe-
rioden kunne reklamere over funktionssvigt uden at risikere at blive pafort
udgifter i den anledning. Det forhold, at indklagede har betinget sig et efter-
synsgebyr, hvis indklagede ved en undersegelse ikke har kunnet konstatere
nogen fejl, er ikke foreneligt hermed. De undersogelser, som en garantigiver
foretager i garantiperioden, foretages i @vrigt ogsa i garantigiverens egen inte-
resse, da garantigiveren som folge af garantien selv har en vesentlig interesse
i at foretage den fornadne fejlfinding og bevissikring.

Vil indklagede i en garantiperiode krave betaling for forgeves fejlfinding,
ma det derfor péhvile indklagede at godtgore, at det kan bebrejdes kunden, at
denne uden grund har indleveret salgsgenstanden til reparation, ligesom det
md kreves, at indklagede pé forhénd har sikret sig, at kunden er bekendt med,
at han risikerer at skulle betale et nermere angivet belab, og at kunden har
accepteret dette.

Det forhold, at hverken indklagede eller den sagkyndige har kunnet finde fejl
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ved computeren, udelukker ikke, at klageren kan have veret udsat for et funkti-
onssvigt af periodisk karakter. Det er derfor ikke godtgjort, at det kan bebrejdes
klageren, at han har indleveret computeren til reparation i henhold til garantien.

Navnet finder herefter, at indklagedes vilkar om betaling af et underse-
gelsesgebyr pé 249 kr. er uforeneligt med, at indklagede har givet klageren
1 ars garanti, og nzvnet tilsidesatter derfor vilkdret som uforbindende for
klageren, jf. herved ogsé aftalelovens § 38 c, jf. § 36, om tilsidesattelse af
aftalevilkér, som er urimelige eller i strid med redelig handleméde, herunder
god markedsferingsskik.”

Nzvnet fandt p& denne baggrund, at den erhvervsdrivende skulle anerkende
ikke at vare berettiget til et undersegelsesgebyr pa 249 kr. (2000-4031 7-
1379)

Et tilbud om tilslutning af kabel-tv, som blev sendt til
husstandene i et bestemt boligomrade, forpligtede ikke
den erhvervsdrivende til at udfere det planlagte projekt,
der viste sig at veere gkonomisk uholdbart. En forbruger, der
havde accepteret tilbuddet, havde ikke krav pa erstatning,
fordi han ikke havde lidt et gkonomisk tab

En forbruger accepterede et tilbud om tilslutning til kabel-tv. Der blev
imidlertid aldrig etableret kabel-tv i omradet, og forbrugeren, der krzvede
tilslutning til den lovede pris eller erstatning, indbragte herefter sagen for
Forbrugerklagenzavnet, der traf folgende afgorelse:

»Det hedder i indklagedes henvendelse fra maj 2001 til klageren om Kabel
TV i omradet bl.a.:

»Sat kryds ved den enskede programpakke pa tilmeldingskuponen og send

den til TDC-Kabel-TV inden den O1. juni 2001. Sa far du tilslutningen for

kr. 3.095,00 og sparer dermed kr. 1.500,00. Normalprisen er kr. 4.595,00.

Prisen for de enkelte programpakker fremgér af tilmeldingskuponen.

Hvis der er ca. 30-40°o af husstandene i Bavnevolden m.fl.’s omrade der til-

melder sig, kan du fi Kabel TV. Safremt feerre tilmelder sig, er det muligt, at

vi velger ikke at tilkoble ejendommen til Kabel TV-nettet i denne omgang.

Du herer nermere fra os, nar vi har modtaget alle tilmeldinger.”

Henvendelsen var samtidig vedlagt en tilmeldingskupon med folgende
overskrift: ”Ja tak, jeg vil gerne have Kabel TV for kr. 3.095,00”.

Indklagede som efter en revurdering af projektets akonomi kun vil realise-
re dette med en tilslutningsprocent pa 60-70°¢ - har anfert, at henvendelsen i
maj 2001 alene var udtryk for en indledende undersogelse af, om der var basis
for at g& videre med projektet, og at henvendelsen séledes ikke var udtryk for
et bindende tilbud fra indklagedes side.

Navnet finder, at henvendelsen i sé fald er yderst uheldigt formuleret, idet
den efter sit indhold er egnet til at give adressaten det indtryk, at der foreligger
et tilbud om tilslutning til TDC-Kabel-TV til en fordelagtig pris betinget afen
tilslutningsprocent i omradet pa 30-40°.

151



152

6.2.4.

Selvom der métte foreligge et egentligt tilbud, kan dette dog ikke forpligte
indklagede til at praestere den tilbudte ydelse, da prastationen heraf i praksis
ma anses for umulig i og med, at dette ville indebare en pligt for indklagede
til at gennemfore et ekonomisk uholdbart projekt, jf. herved Gomard, Obliga-
tionsret, 1. del, 1998, s. 40. Det er samtidig ikke godtgjort, at klageren har lidt
et skonomisk tab som folge af, at projektet ikke er bievet til noget. Under hen-
syn hertil samt til, at der ikke i almindelighed er mulighed for at f3 erstatning
for skuffede forventninger, jf. herved Hojesterets dom gengivet i Ugeskrift
for retsvaesen argang 1996, s. 200, vil der heller ikke kunne gives klageren
medhold i, at denne har krav pa erstatning.” (2002-4015 7-160)

Vilkarene for opsigelse af et “Viasat Guld” abonnement
Forbrugerklagenavnet har siden sommeren 2002 modtaget omkring 400
klager over Viasat A S, som udbyder satellit-tv abonnementer. Forbrugerne
havde &ret forinden accepteret et kampagnetilbud, hvorefter Viasat leverede
digitalt satellitudstyr vederlagsfrit eller til en meget fordelagtig pris. En
betingelse for at fa det digitale udstyr var imidlertid, at forbrugerne skulle
tegne et ”guld abonnement”, der var bindende i 12 méneder.

Forbrugerne, der ved udleb af bindingsperioden gik ud fra, at det let kunne
opsiges, var efter selskabets opfattelse bundet endnu et ar, hvis opsigelse ikke
var sket med 30 dages varsel til udgangen af en abonnementsperiode - dvs.
senest 30 dage inden udleb af bindingsperioden.

Der var udferdiget mindst to n@sten enslydende kontrakter om kampag-
netilbuddet (Keb af satellitudstyr og indgdelse af en aftale om et basis- og et
guldabonnement.) En del af forbrugerne havde underskrevet denne kontrakt.
Andre - der havde indgdet aftalen enten telefonisk eller pd baggrund af et
skriftligt tilbud fra Viasat - havde ikke modtaget en sarlig kontrakt vedro-
rende kampagnetilbuddet. Disse forbrugere havde i forvejen et mindre omfat-
tende abonnement.

Forbrugerklagenavnet har truffet afgorelse i fire provesager. 1 de to sager
fortolkede navnet kontrakterne vedrerende kampangetilbuddet. I de andre
sager var der ingen kontrakt vedrerende kampagnetilbuddet. Navnet fortol-
kede i stedet et velkomstbrev og et folgebrev. 1 de to sidstn®vnte sager fandt
nevnet ikke, at vilkérene i forbrugernes flere &r gamie abonnementsaftaler
fandt anvendelse pa aftalen om guldabonnementet.

Kontrakterne
Forbrugerklagen®vnet har taget stilling til forstielsen af to nasten ens
kontrakter om kampagnetilbuddet.

P4 forsiden over kundens underskrift indeholdt begge kontrakter folgende
opsigelsesvilkar:

... Jeg er indforstiet med, at abonnementet er lebende, hvis ikke @endringer
eller opsigelse er sket skriftligt eller telefonisk til Viasat med 30 dages varsel
til udgangen af en abonnementsperiode. ... Abonnementet er uopsigeligt i 12
maneder.”



Begge kontrakters bagside indeholdt folgende vilkédr under pkt. 13. Aftale-
periode:

”Denne aftale gazlder indtil videre med retten for begge parter til skriftligt
at opsige aftalen vedrerende parabolkortet senest 1 maned for udgangen afen
abonnementsperiode. ...”

P& forsiden under overskriften ”Kampagnetilbud” indeholdt den ene kon-
trakt folgende oplysninger:

” .. Abonnementet fortsatter, medmindre det opsiges efter gaeldende priser
efter forste &rs udleb som p.t. er:

- Prisen for VIASAT BASIS efter forste &r er 279kr./halvérlig

- Prisen for VIASAT GULD efter forste ar er: 249 kr. pr. md.”

Den anden kontrakt indeholdt tilsvarende oplysninger, men i denne kon-
trakt var prisen for VIASAT GULD efter det forst &r angivet til: ...”2.988
kr. arligt.”

Navnet afgjorde begge sager saledes:

”Kontraktens opsigelsesvilkar har ikke veeret genstand for individuel
behandling, og tvivlsspergsmél vedrerende fortolkningen heraf skal derfor
afgeres pd den méde, som er mest gunstig for forbrugeren, jf. aftalelovens §
38b.

En naturlig l&sning af kontrakten giver laseren det indtryk, at vilkdret om
uopsigelighed i 12 maneder alene er knyttet til det ferste & som en serlig
forpligtelse, som kunden mé undergive sig som folge af det gunstige kob af
satellitudstyr. Lengden af en “abonnementsperiode”, som der henvises til i
opsigelsesvilkérene, er ikke defineret i kontrakten, og kontrakten indeholder
ikke i @vrigt noget, som indicerer, at kontrakten efter et &r ikke skulle kunne
opsiges med et normalt, kort varsel. Naevnet finder herefter, at klageren har
varet berettiget til at forst aftalen saledes, at den efter det forste ars binding
kan opsiges med 30 dages varsel til udgangen af en méned.”

Navnet udtalte endvidere folgende:

”Det er i ovrigt nevnets opfattelse, at det i almindelighed ma anses for
urimeligt og stridende mod redelig handleméde, safremt en erhvervsdrivende
indgar abonnementsaftaler med forbrugere indeholdende opsigelsesvilkér,
som gor det vanskeligt for forbrugeren pa leengere sigt at bringe aftalen til op-
her med et rimeligt varsel, jf. herved ogsé § 14 i forbrugeraftaleloven (lovbe-
kendtgorelse nr. 886 af 23. december 1987 med senere &ndringer) vedrorende
opsigelse af aftaler om visse lgbende tjenesteydelser mv., som i relation til de
af bestemmelsen omfattede aftaler sikrer, at forbrugeren efter 9 maneder altid
kan komme ud af kontraktforholdet med et varsel pd 3 méneder. Vilkar i abon-
nementsaftaler om fortlebende bindingsperioder pé et ar vil derfor kunne for-
ventes lempet af navnet i medfer af aftalelovens § 38 c, jf. § 36, stk. 1, ogsé
henset til, at der ikke ber kunne spekuleres i, at en kunde glemmer at opsige
abonnementet pa det rigtige tidspunkt af aret, hvilket tidspunkt vil variere fra
kunde til kunde”. (2002-4013 7-133 og 2002-4013 7-26)

De fleste kontrakter om kampagnetilbuddet, som indgr i de mange ver-
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serende klagesager, er identiske med de ovenfor beskrevne. De avrige kon-
trakter afviger ikke p& en made, der giver grund til at antage, at nevnet vil
fortolke disse kontrakter anderledes.

Telefonisk aftale om kampagnetilbuddet

En forbruger, der i forvejen var kunde hos selskabet, havde p& baggrund af
selskabets telefoniske henvendelse indgdet aftale om keb af satellitudstyr og
et 12 méneders ’guld” abonnement. I et brev, der fulgte med udstyret, blev
aftalen beskrevet som meget fordelagtig.

Indledningsvis fandt nevnet anledning til at bemarke, at selskabets tele-
foniske henvendelse til forbrugeren om keb af satellitudstyret var i strid med
forbuddet i forbrugeraftalelovens § 2, stk. 1, hvorefter erhvervsdrivende ikke
uden forudgéende anmodning herom maé rette telefonisk henvendelse til en
forbruger p& dennes bop®l med henblik pa straks eller senere at opna tilbud
eller accept af tilbud om indgéelse af aftale. Aftalen var derfor ikke bindende
for forbrugeren, jf. bestemmelsen i samme lovs § 3. Na&vnet fandt dog ikke, at
forbrugeren, der forst reklamerede et ar efter aftalens indgdelse, havde beva-
ret retten til at gore denne ugyldighedsindsigelse galdende.

Navnet afgjorde herefter sagen saledes:

“Efter oplysningerne i indklagedes folgebrev omfattede aftalen en digital
underholdningspakke bestdende af dels satellitudstyr, dels et &rs abonnement
pa Viasat Guld. Efter n®vnets opfattelse mé aftalen, som den er gengivet i
folgebrevet, naturligt forstds séledes, at bindingen til guld abonnementet i 12
maneder alene udgjorde en sarlig forpligtelse det forste ar, hvorfor klagerne
har veret berettiget til at forvente, at abonnementet efter udleb af bindingspe-
rioden ville kunne opsiges med et normalt, kort varsel. Nevnet finder derfor,
at klagerne har varet berettigede til at opsige abonnementet med en maneds
varsel til udgangen af en méaned.

Navnet finder séledes ikke, at der kan legges nogen vegt pé indholdet af
de iovrigtuklare opsigelsesvilkar, som fremgik af den aftale om et Viasat
Basis-abonnement, som klagerne indgik i 1998.” (2002-4013 7-140)

Skriftligt tilbud om kampagnetilbuddet

En forbruger, der i forvejen var kunde hos selskabet, indgik aftale p& bag-
grund af et skriftligt tilbud fra selskabet om keb af digitalt udstyr for 0 kr. ved
samtidig oprettelse af et 12 méneders guld abonnement. Forbrugerklageneev-
net traf folgende afgorelse:

“Efter det i sagen oplyste l&gger nevnet til grund, at klageren i juli maned
2001 accepterede indklagedes skriftlige szrtilbud om erhvervelse af en digital
satellitmodtager for 0 kr., hvis klageren samtidigt tegnede et uopsigeligt 12
maneders abonnement p& "VIASAT GULD”.

Det lzgges ligeledes til grund, at klageren den 28. juni 2002 opsagde abon-
nementet og returnerede parabolkortet til indklagede.

Det er klagerens opfattelse, at der herefter ikke pahviler ham yderligere
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forpligtelser i henhold til aftalen. Med henvisning til opsigelsesvilkérene i en
aftale om leje af et parabolkort, som klageren indgik med indklagede i 1996,
er det indklagedes opfattelse, at klagerens opsigelse forst har virkning fra den
3. juli 2003.

Forbrugerklagenzvnet finder ikke, at den omstendighed, at sartilbuddet
ifolge overskriften sendes til indklagedes kunder “med analogt abonnement”,
indebarer, at vilkdrene for kundens eksisterende abonnement finder anven-
delse pé aftalen.

Sertilbuddet vedrerer efter sit indhold et &rsabonnement pd VIASAT
GULD” og anferer om de tidsmessige betingelser alene folgende: "Var
opmarksom pé, at du tegner et uopsigeligt 12 maneders abonnement pé VIA-
SAT GULD, som er 12 x 249 kr. md. I alt 2.988 kr.”.

Efter nzvnets opfattelse ma indklagedes sartilbud herefter naturligt forstas
saledes, at kunden alene er forpligtet til at aftage indklagedes guld abonne-
ment i 12 méneder.

Det bemarkes i pvrigt, at i en situation som den foreliggende, hvor indkla-
gede har baseret aftaleindgéelsen pa fijernkommunikation, er aftalen omfat-
tet af kapitel 4 om fjernsalg i lov om visse forbrugeraftaler, jf. lovens § 10
a. Indklagede har derfor i forbindelse med aftalens indgéelse haft pligt til

lesbart pa papir eller pd et andet varigt medium at give tydelig oplysning
om vilkarene for forbrugerens opsigelse af aftalen, hvis aftalen galder i mere
end et 3r, eller det ikke er bestemt i aftalen, hvor lenge den galder, jf. herved
lovens § 11 a, stk. 2 og 3.

Nzvnet finder herefter, at klageren, der har aftaget guldabonnementet i et
ar, har opfyldt sine forpligtelser i henhold til aftalen.” (2002-4013 7-22)

Viasat A/S er ikke enig i Forbrugerklagenaevnets afgorelser
Viasat A S har meddelt, at selskabet ikke vil efterleve Forbrugerklagenavnets
afgerelser, som derfor skal indbringes for retten. Under et mede i Forbruger-
styrelsen har selskabet dog meddelt, at man kulancemassigt vil forlige en me-
get stor del af de mange klagesager. Der resterer dog stadig op mod 80 sager,
som afventer udfaldet af retssagen om opsigelsesvilkarene.

Forbrugerklagenaevnets afgerelse i sag vedrarende passivitet
og foraeldelse af kravet om tilbagebetaling i lejeaftaler med
koberet

En forbruger lejede den 30. oktober 1994 et tv, et tv-bord og en video hos en
erhvervsdrivende. Forbrugeren oplyste, at det ved aftalens indgéelse var for-
udsat, at det lejede efter 5 ar kunne kebes for 1 kr. Den 20. oktober 1999 kabte
forbrugeren genstandene for i alt 2 kr. Forbrugeren gjorde samtidig gldende,
at der var tale om en maskeret kreditaftale og kravede det for meget betalte
tilbage, hvilket den erhvervsdrivende afviste. Den 14. juni 2002 indbragte for-
brugeren sagen for Forbrugerklagenavnet, hvor den erhvervsdrivende bl.a.
gjorde gzldende, at der foreld passivitet og foreldelse.
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Ligesom i en rekke tidligere sager (Juridisk Arbog 1999, 1.2.2.) fandt nzv-
net, at der foreld en omgéelse af kreditaftaleloven, og at aftalen reelt matte an-
ses for et kreditkeb. Da den erhvervsdrivende ikke ved kontraktens indgéelse
havde givet de i kreditaftaleloven krevede oplysninger vedrerende kreditom-
kostninger, var forbrugeren ikke forpligtet til at betale mere end kontantprisen
og en arlig rente svarende til Nationalbandens diskonto med et tilleg pa 5%.
Forbrugerens tilbagebetalingskrav udgjorde herefter 3.766,68 kr.

Vedrerende den erhvervsdrivendes indsigelse om, at forbrugerens krav
métte anses for forzldede eller bortfaldet ved passivitet, bemarkede naevnet
folgende:

”Klageren rettede inden sin overtagelse af genstandene henvendelse til
indklagede med krav om, at aftalerne ansds for kamuflerede kreditkeb, men
indklagede afviste i brev af 7. oktober 1999 klagerens krav bl.a. under hen-
visning til en afgerelse truffet af Forbrugerklagenavnet i en anden sag. Da
indklagede herved mé antages at have bibragt klageren det indtryk, at kla-
gerens krav ikke var berettiget, finder n&vnet ikke, at klageren har udvist en
rettighedsfortabende passivitet ved forst pa ny at gore sit krav geldende efter
afsigelsen af @stre Landsrets foran nzvnte domme af 6. juni 2002.

Efter 1908-loven om forzldelse af visse fordringer foreldes klagerens
krav pé tilbagebetaling af fejlagtigt betalte beleb 5 &r efter, at tilbagebeta-
lingskravet kunne vare gjort geldende. Da klageren har indgivet klage til
Forbrugerklagen®vnet den 14. juni 2002, og da klageren herved i hvert fald
indtil videre - har afbrudt den 5 arige forldelse, jf. herved Hojesterets dom
af 14. juni 2000 gengivet i Ugeskrift for Retsvaesen, argang 2000, s. 1947
ff, kan der alene antages at vaere indtradt forzldelse i det omfang, klagerens
tilbagebetalingskrav vedrerer beleb, som er betalt med urette forud for den
14. juni 1997.

Klagerens betaling af 250 kr. ved kontrakternes oprettelse og af 260 kr. i
manedlige ydelser indebar, at klageren efter ca. 43 méneder dvs. i sommeren
1998 - havde betalt det beleb pa 11.563 kr., som klageren ifelge det foran an-
forte rettelig har varet forpligtet til at betale. Klagerens tilbagebetalingskrav
vedrorer dermed alene beleb, som klageren med urette har betalt inden for 5
ar forud for den 14. juni 2002, hvor forzldelsen blev afbrudt. Det folger heraf,
at ingen del af klagerens krav kan anses for foreldet.” (2002-4012 7-1271)

Forbrugerklagenaevnet statuerede, at forbrugerens leje af tv
reelt var kreditkeb med ejendomsforbehold, og at neevnets
afgerelse ikke var i uoverensstemmelse med @stre Landsrets
afgorelse B-1236-01
En forbruger lejede den 1. juli 1998 et tv af den erhvervsdrivende. Forbru-
geren forklarede, at hun ved lejeaftalens indgéelse fik udleveret et “kebsret-
bevis”, og at det var meningen, at hun senere skulle kebe tv’et. Af “kebsret-
beviset” fremgik bl.a. folgende:

”Ved forevisning af dette bevis er du, inden for 36 méaneder fra dags dato,



berettiget til at kunne kebe et tilsvarende produkt, som det pad ovenstiende
lejeaftale specificerede udstyr.

Prisen beregnes som den i dag galdende udsalgspris fratrukket halvdelen af
den indbetalte leje pa udstyret, jvf. nedenstidende eksempel, hvor priserne er
udregnet under forudsatning af den ménedlig leje pa kr. 120,00 i hele perio-
den. Prisen vil dog som minimum udgere kr. 1,00.”

12. méined 24. méned 36. mined
....... ’s salgspris 4.995,00 4.995,00 4.995,00
50% bonus 720,00 1.440,00 2.160,00
Din pris 4.275,00 3.555,00 2.835,00

Forbrugeren reklamerede i august 2001 til den erhvervsdrivende, idet hun
efter at have set et forbrugerprogram var blevet klar over, at der foreld et kre-
ditkab, og at hun derfor havde betalt for meget.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenzvnet, hvor et
flertal i nzvnet traf folgende afgerelse:

”Parterne har den 1. juli 1998 indgdet en aftale, betegnet "Lejeaftale”, ved-
rerende et TV vardisat til 4.995 kr. Klageren fik samtidig udleveret et “kebs-
rets-bevis”, hvorefter klageren inden for 36 méneder fra aftalens indgaelse var
berettiget til at kabe et tilsvarende produkt til samme udsalgspris fratrukket
halvdelen af den betalte leje. Klageren har forklaret, at det ved aftalens ind-
glelse var meningen, at hun skulle kebe det lejede til den nedskrevne pris,
som fremgik af kabsrets-beviset. Ved klagerens henvendelse til indklagede
den 1. august 2001 afviste indklagede imidlertid, at der skulle vare tale om
en afbetalingsaftale.

Var det ved aftalens indgéelse meningen, at klageren skulle blive ejer af den
genstand, som aftalen angér, foreligger der uanset aftalens betegnelse kab
med ejendomsforbehold omfattet af kreditaftaleloven, jf. herved lov nr. 398
af 13. juni 1990 om kreditaftaler med senere @ndringer, § 6, stk. 2, som er
sélydende:

”Som keb med ejendomsforbehold anses ogsa en aftale, der er betegnet som
lejekontakt, eller hvorefter betalingen i avrigt fremtreder som vederlag for
brug af tingen, sdfremt det m4 antages at have varet meningen, at modtageren
af'tingen skal blive ejer af den.”

Forbrugerklagenavnet er i et stort antal sager, hvor der er sket en sammen-
kadning mellem leje og keberet, kommet til, at sammenkadningen i realite-
ten er udtryk for, at der foreligger et keb med ejendomsforbehold omfattet af
kreditaftalelovens ufravigelige bestemmelser. @stre Landsret har i to sager
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anlagt mod Fona tiltrddt nzvnets vurdering. Dommene som p.t. er under
anke til Hojesteret er afsagt af @stre Landsrets 18. afdeling i sagerne B-
1235-01 og B-1237-01.

Ostre Landsrets 18. afdeling afsagde samme dag dom i en tredje sag B-
1236-01 hvori landsretten frifandt Fona med folgende begrundelse:

”Indledningsvis bemarkes, at landsretten samtidig med afgerelsen i denne
sag har truffet afgerelse i to andre sager, hvor spergsmélet om betydningen af
navnlig kreditaftalelovens § 6, stk. 2, foreld i forhold til aftaler om leje af TV
og videoapparater kebt hos sagsegte med ret til at blive ejer for 1 kr. efter 5 &rs
leje (B-1235-01 og B-1237-01).

Denne sag adskiller sig fra disse sager ved, at .... [forbrugeren, idet det
folgende betegnet HM]'s keberet var tidsbegranset, ikke kunne ske til en rent
symbolsk pris og ikke blev sggt udnyttet rettidigt i henhold til kebekontrak-
ten.

HM indgik den 19. september 1997 en kontrakt med Fona vedrerende et
TV-apparat til 3.998 kr. Kontrakten, som betegnes som lejeaftale, indholdt
bl.a. en bestemmelse om, at lejeperioden var mindst 12 méneder, og at lejeren
havde ret til at kebe TV-apparatet inden for de forste 24 maneder til 3.998 kr.
med et vist med tiden faldende fradrag af den betalte leje, ved kabe inden 7
méneder 100°0 fradrag, fra 7. til 12. maned 75%, og fra 13. til 24. maned 50°0
fradrag.

Bade et &rs uopsigelighed fra lejerens side og hel eller delvis godskivning
af leje ved keb er elementer, som béde hver for sig og i forening er egnede til
at fastholde en kunde og til at give denne tilskyndelse til at vurdere, om det
eventuelt bedre kan svare sig at kebe end at fortsztte lejeméalet. Begge disse
kontraktselementer var imidlertid tidsbegransede og bortfaldt efter henholds-
vis | og 2 &r fra kontraktens dato at regne.

Afgorelsen af, om der er tale om et lejeforhold eller en maskeret kreditaftale,
som ikke overholder kreditaftalelovens ufravigelige krav til bl.a. udbetaling
og oplysning om kreditomkostninger mv., jf. lovens §§ 8-9 og § 34, athenger
af, om det md antages at have vart meningen, at modtageren af tingen skal
blive ejer af denne, jf. lovens § 6, stk. 2.

Ikke enhver tidsbegranset mulighed for keb kan i sig selv gere en lejekon-
trakt til et maskeret kreditkeb. Om dette er tilfaldet mé bero pa en konkret
vurdering af kontraktens indhold og keberettens nzrmere udformning herun-
der den pris, hvortil erhvervelse kan finde sted, sammenholdt med parternes
gensidige tilkendegivelser, herunder udlejers reklamer og andre markedsfe-
ringsforanstaltninger, samt lejerens efterfolgende kebstilbud.

I det foreliggende tilfelde bestyrker HM's forklaring og adferd ikke, at
det fra kontraktforholdets begyndelse var hans egentlige hensigt eller enske
at blive ejer af TV-apparatet, dels fordi han ogsa tidiigere havde haft et lang-
tidslejemél med Fona og sdledes var kendt med denne form for kontrakter,
dels fordi hans henvendelse til Fona med begaring om en opgerelse af mel-
lemvarende forst kom efter mere end 2 érs forleb. HM handlede saledes ikke



i overensstemmelse med den kaberet, som kontrakten hjemlede, og has efter-
folgende utilfredshed skyldtes alene, at han fandt Fonas salgspris for hgj. Der
blev ikke indgdet aftale om keb, og lejekontrakten er fortsat geldende. Det
ma endvidere tillegges veegt, at keberetten ikke kunne ske til en symbolsk
pris, men i perioden 13-24 méneder fra kontraktdatoen til en pris pa 2.000 kr.
Prisen afveg séledes ikke mere end ca. 25% i forhold til den pris, som Fona
ca. 2 mineder senere beregnede sig som en anslaet markedspris for det pagel-
dende TV-apparat.

Der ses i det foreliggende tilfelde herefter ikke at veere tilstrekkelige hol-
depunkter for at antage, at det har veret meningen den egentlige mening
med kontrakten at HM skulle kebe TV-apparatet, hverken efter kontraktens
indhold eller parternes efterfolgende adferd.”

Det fremgér af dommen, at HM under sagen bl.a forklarede ”...at han, der i
en drrekke havde lejet et TV i Fona, i 1997 henvendte sig i en Fonaforretning
for at leje et nyt TV-apparat. ..... Han lejede herefter det TV-apparat, som
denne sag vedrerer. Han leste ikke kontraktvilkdrene igennem men regnede
med, at de var som forrige gang.”

Navnets flertal finder, at det afgerende ved afgrensningen mellem “leje-
kontrakter”, som omfattes af kreditaftalelovens § 6, stk. 2, og andre lejeaf-
taler, ma vare, om det har pévirket kundens beslutningsgrundlag, at der ved
aftalens indgdelse er blevet stillet ham/hende en kebsret i udsigt med eller
uden tidsbegrensning som indeholder et lofte om en ikke uvasentlig reduk-
tion af genstandens markedspris pa det tidspunkt, hvor ejendomsoverdragel-
sen skal finde sted som folge af hel eller delvis godskrivning af de foretagne
lejebetalinger, jf. herved Torben Jensen, ”Afbetaling”, s. 402-403.

I den foreliggende sag har klageren forklaret, at hun indgik aftalen, fordi
hun ansé det for en fordel for hende, at hun senere kunne kebe TV-apparatet
mod nedskrivning af den oprindelige pris svarende til en godskrivning af 50°o
af lejen. Navnets flertal leegger pa denne baggrund til grund, at det ved afta-
lens indgéelse var meningen, at hun skulle blive ejer af apparatet, og at aftalen
dermed er omfattet af kreditaftalelovens § 6, stk. 2. Det forhold, at klageren
forst rettede henvendelse til indklagede en maned efter den aftalte kebsrets
udleb, kan ikke fore til et andet resultat, da dette ikke i sig selv siger noget om,
hvad der var meningen ved aftalens indgielse, og da forbrugerens beskyttelse
efter kreditaftaleloven ikke ved aftale kan geres tidsbegrenset, jf. herved lo-
vens § 7, stk. 1, hvorefter loven ikke kan fraviges til skade for forbrugeren.

Navnets flertal legger som folge af det anforte til grund, at der reelt har
foreligget et kab med ejendomsforbehold omfattet af kreditaftalelovens be-
stemmelser.

Efter kreditaftalelovens § 34, stk. 1, nr. 4, er et ejendomsforbehold i for-
brugerkeb kun gyldigt, safremt szlgeren ved overgivelsen af det kobte er
fyldestgjort for mindst 20° o af kontantprisen. Vardien af tv’et er i kontrakten
angivet til 4.995 kr., og der blev ifolge kontrakten ved oprettelsen betalt 125
kr.(halvdelen af oprettelsesgebyret pa 250 kr.). Det lagges derfor til grund, at
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tv’et blev solgt for en kontantpris p& 4.995 kr. og med en udbetaling pa 125 kr.
Da klageren dermed har fdet genstanden overgivet, uden at der blev betalt den
nedvendige mindsteudbetaling, er den ikke solgt med et gyldigt ejendoms-
forbehold, og ejendomsretten over genstanden er derfor overgdet til klageren,
allerede da klageren fik genstanden overgivet.

Da der foreligger forbrugerkreditkeb, har klageren ved kontraktens indgé-
else samtidig haft krav pd at fa de oplysninger vedrerende kreditomkostninger
og kreditvilkar, som fremgér af kreditaftalelovens § 9. Retsvirkningen af, at
klageren ikke som pabudt efter § 9, stk. 1, nr. 3, har faet samtlige kreditom-
kostninger angivet som ét samlet beleb, er efter § 23, stk. 1, at klageren ikke
kan tilpligtes at betale mere end kontantprisen og en &rlig rente af den til
enhver tid vaerende restgeld svarende til Nationalbankens diskonto med et
tilleg pé 5%.

Forbrugerstyrelsen har beregnet det samlede rentebeleb, som klageren skal
betale efter § 23, stk. 1, til 873,09 kr. Udregningen er sket med udgangspunkt
i, at betalingsforlebet har varet som angivet i kontrakten.

Det legges pa denne baggrund til grund, at klageren alene har haft pligt
til at betale 4.995 kr. + 873,09 kr. eller i alt 5.868,09 kr. for tv’et. Det folger
heraf, at indklagede har pligt til at tilbagebetale til klageren, hvad denne har
betalt derudover. Da klageren pr. 1. november 2002 i alt har betalt 6.365 kr.
for tv’et, udger klagerens tilbagebetalingskrav pr. denne dato 496,91 kr.”
(2001-4012/7-1151)

Computere mv.

Kob i en internetbutik. Der var ikke indgaet en bindende
aftale om kgb af en harddisk, da det i umiddelbar tilknytning
til tilbuddet - og forinden bestillingen var gennemfart — blev
oplyst, at der ikke var tale om et bindende tilbud

En forbruger kebte en harddisk i en internetbutik, men fik fa timer efter
aftaleindgéelsen e-post fra slger om, at ordren blev slettet, da der ved en fejl
var angivet en for lav pris for varen p& hjemmesiden. Forbrugeren fastholdt sit
krav og indbragte sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgerelse:

”Det fremgér af oplysningeme i sagen, at indklagede alene slger sine pro-
dukter via sin hjemmeside www.itbutikken.dk ved elektronisk handel. Keb sker
ved et klik pa en ikon udformet som en indkebskurv, hvorved varen placeres i
kundens elektroniske indkebskurv.

Det er nevnets opfattelse, at hjemmeside-udbud af varer mv. som det af sa-
gen omhandlede i almindelighed mé betragtes som bindende tilbud omfattet af
aftalelovens § 1, jf. i samme retning Mads Bryde Andersen, IT-retten (udgivet
2001), s. 759. Det folger imidlertid af aftalelovens § 9, at et tilbud, der ellers
ville vaere bindende, kan udformes saledes, at det alene far karakter af en opfor-
dring til modtageren om at gore tilbud i overensstemmelse med opfordringens
indhold.



Det fremgar af oplysningerne fra indklagede, som klageren ikke har be-
stridt, at kunder ved placering af ordrer pa hjemmesiden erklerer sig indfor-
stdet med indklagedes ordreoptagelsesvilkér ved at markere med et hak i en
dertil beregnet rubrik under vilkaret, at dette er lest og accepteret. Vilkarets
ordlyd er: ”Vores ordreoptagelsesvilkar: ”Vores computer skal nu til at frem-
sende en E-mail til dig, sdledes at du kan se, om bestillingen svarer til dit
onske. Vi bliver ned til at fi din accept pé, at du ikke opfatter E-mailen som en
juridisk bindende ordrebekrftelse, hvorved en aftale er indgaet. Men alene et
elektronisk svar fra en computer til at fastsla, om det rigtige er indtastet.

Du accepterer derfor, at vi kan slette ordren, sfremt varen er udgdet, eller
der er store prisfejl m.m.”

Navnet har besigtiget hjemmesiden www.itbutikken.dk og konstateret, at
safremt der ikke markeres et hak i rubrikken ”Accept af ordrevilkérene”, men
alene klikkes i rubrikken “Fortszt”, modtager kunden folgende information:

”Afvist ordreoptagelsesvilkar.

Da du har afvist vores ordreoptagelsesvilkar, kan vi desvarre ikke tage imod
din ordre.

Er det en fejl, at du har afvist vores ordreoptagelsesvilkar, kan du komme til-
bage til forrige side vedrerende nedenstiende link.”

Accepteres vilkéret, far kunden oplysninger om kebets totale pris inklusive
fragt og andre gebyrer, ligesom kunden kan fortsztte sin ordreafgivelse.

4 nzvnsmedlemmer finder, at det havde varet enskeligt, sifremt indklage-
des forbehold fremgik allerede fra starten af indklagedes udbudshjemmeside.
Der m3 imidlertid tages et vist hensyn til internetmediets specielle karakter,
herunder at alle de til aftalens indgaelse nedvendige informationer og forbe-
hold ikke altid kan rummes i ét skeermbillede. Under hensyn til, at skeermbil-
ledet med indklagedes forbehold bliver vist i umiddelbar titknytning til kun-
dens placering af en vare i den elektroniske indkebskurv, og at kunden ikke
kan gennemfore ordreafgivelsen uden at acceptere indklagedes forbehold,
finder disse nevnsmedlemmer herefter, at indklagede pé tilstrekkelig tydelig
made har tilkendegivet, at prisoplysningerne pa indklagedes hjemmeside ale-
ne indeholder en opfordring til kunderne om at afgive tilbud pa keb af varer til
de oplyste priser. Da indklagede endvidere uden ugrundet ophold har meddelt
klageren, at indklagede ikke kunne acceptere klagerens ordre pé keb af den
af sagen omhandlede harddisk til den oplyste pris, kan disse medlemmer ikke
give klageren medhold i, at der er indgdet en bindende aftale herom.

Et medlem legger vaegt pi, at det er teknisk muligt for indklagede at op-
lyse sit forbehold tidligere i processen, end det er tilfeldet pa indklagedes
hjemmeside. Forbeholdet kommer forst til godkendelse hos kunden, efter
at kunden har foretaget valg af varer, forsendelsesform og betalingsméde.
Dette medlem finder derfor, at kunden har faet en berettiget forventning om
at kunne erhverve varerne til den p& hjemmesiden udbudte pris, inden kunden
presenteres for forbeholdet. P4 denne baggrund finder dette medlem, at ind-
klagede ikke rettidigt pa tilstreekkelig tydelig méde har taget forbehold om,
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at der ikke foreligger et egentligt tilbud, jf. herved aftalelovens § 7, hvorefter
et tilbud er bindende, nér det er kommet til adressatens kundskab, uden at
en tilbagekaldelse af tilbuddet er kommet frem til adressaten senest samtidig
hermed. Dette medlem vil derfor give klageren medhold i, at der er indgaet en
endelig aftale ved klagerens ordreafgivelse, som ma4 anses for en rettidig og
overensstemmende accept af indklagedes tilbud.”

Neavnet traf afgerelse i overensstemmelse med flertallet og fritog selgeren
for forbrugerens krav om levering af en harddisk. (2002-4031 7-2141)

Aftaleindgaelse via internettet. Forkert prisoplysning. Da der
var indgaet en bindende aftale, skulle den erhvervsdrivende
enten levere den omhandlede printer til den aftalte pris eller
betale forbrugeren differencen mellem den aftale pris og
den pris, som ifelge den erhvervsdrivende var den rigtige

En forbruger bestilte en printer over internettet og modtog herefter to e-mails,
hvor der udover prisen pa 2.140 kr. blandt andet stod: " Tak for bestillingen.
Din bestilling er registreret og vil blive behandlet. Udskriv denne side og brug
den som kvittering.”

Da printeren imidlertid ikke blev leveret, reklamerede forbrugeren til den
erhvervsdrivende, som svarede, at den annoncerede pris var en fejl, og at den
rigtige pris var 2.439 kr.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenaevnet med krav
om at f4 printeren udleveret til den aftalte pris. Navnet traf herefter folgende
afgorelse:

”Det er dokumenteret af klageren, at indklagede fremsendte to e-mails til
ham, hvorpa det er anfort, at siden kan udskrives og bruges som kvittering. P&
begge kvitteringer er prisen pé printeren angivet til 2.140 kr. Naevnet legger
herefter til grund, at der mellem parterne er indget en bindende aftale om keb
af en HP DeskJet 895 CX1 printer til 2.140 kr.

Indklagede er saledes bundet af aftalen og skal derfor levere printeren til
den aftalte pris. Alternativt skal indklagede stille klageren ekonomisk, som
om aftalen var blevet opfyldt. Dette betyder, at indklagede séfremt indkla-
gede nzgter at levere  skal betale klageren differencen mellem den aftalte
pris og markedsprisen, dvs. den pris som klageren skulle give for en tilsva-
rende printer et andet sted.

Navnet legger til grund, at markedsprisen for printeren var 2.439 kr., idet
det er dette beleb, som indklagede efterfalgende forlangte. Safremt indkla-
gede nzgter at levere printeren til en pris af 2.140 kr., skal indklagede derfor
betale 2.439 kr.  2.140 kr. 299 k. til klageren.” (2000-4031 7-1612)

Fiernsalg. En forbruger kunne udnytte sin fortrydelsesret, selvom
printeren var blevet afpravet inden returneringen, idet det ikke
var abenbart, at afprevning formindskede varens salgsveerdi

En forbruger bestilte og forudbetalte en printer via den erhvervsdrivendes



hjemmeside. Forbrugeren afprevede printeren og konstaterede, at den ikke
levede op til hendes forventninger. Printeren blev herefter returneret til den
erhvervsdrivende inden for fortrydelsesfristen pa 14 dage. Den erhvervsdrivende
afviste at tage printeren retur, idet forbrugeren havde afprovet den. Sagen blev
herefter indbragt for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgerelse:

”Klageren har bestilt den af sagen omhandlede printer via indklagedes hjem-
meside til levering pa klagerens bopzl. Naevnet legger derfor til grund, at der
foreligger et fjemsalg omfattet af kapitel 4 i lov om visse forbrugeraftaler.
Klager har derfor haft ret til at fortryde kebet inden for 14 dage efter reglemne i
denne lov.

Det er i sagen ubestridt, at klageren har opfyldt de tidsmassige betingelser for
at fortryde kebet. Der er derimod tvist om, hvorvidt det forhold, at klageren har
afprovet printeren efter at have monteret blekpatroner i denne, afskerer ham
fra at fortryde kebet af printeren.

Fortrydelsesretten er efter § 12 a, stk. 6, i lov om visse forbrugeraftaler be-
tinget af, at det modtagne kan tilbagegives den erhvervsdrivende i vesentlig
samme stand og meengde, hvori det var, da keberen fik det i heende. At keberen
har taget varen i brug, er derfor som hovedregel ikke i sig selv til hinder for,
at fortrydelsesretten kan geres geldende. Det falger dog af § 12 a, stk. 6, 2.
pkt., jf. § 8, stk. 1, 2. pkt., at fortrydelsesretten ikke kan geres gzldende efter
ibrugtagning, sifremt det efter varens art er benbart, at brugen medforer en
formindskelse af varens salgsvardi.

Indklagede har ikke godtgjort, at det pavirker en printers salgsvardi, at den
har vaeret afprovet, og da slet ikke, at dette har varet abenbart for klageren.

Nezvnet leegger derfor til grund, at en printer i modsatning til fx en blek-
patron ikke er en vare af en sidan art, at det er &benbart, at en ibrugtagning
medforer en formindskelse af dens salgsvardi.

Indklagede har herefter ikke veeret berettiget til at afvise klagerens fortrydelse
af printerkegbet under henvisning til, at klageren har afprevet printeren. Da
bestemmelserne i lov om visse forbrugeraftaler ikke kan fraviges til skade for
forbrugeren, jf. lovens § 16, har indklagede heller ikke i sine salgsvilkdr kunnet
betinge fortrydelsesretten heraf.

Det felger af det anferte, at indklagede i medfer af lov om visse forbruger-
aftaler § 12 c skal tilbagebetale det modtagne belab pa 2.406 kr. forrentet efter
lov om renter ved forsinket betaling mv. (som @ndret senest ved lov nr. 379 af
6. juni 2002). Forrentningen pabegyndes, jf. § 12 c, stk. 3, 30 dage fra den dag,
indklagede havde lejlighed til at undersege varen. Idet klageren returnerede
printeren den 8. august 2002, legger nzvnet til grund, at indklagede den 9.
august 2002 havde lejlighed til at undersege printeren. Kebesummen forrentes
derfor fra den 9. september 2002 som neden for bestemt.

Klager har derudover krav pé at fa refunderet det beleb pa 77 kr., som klage-
ren métte betale for at fremsende printeren pa ny efter indklagedes uberettigede
returnering heraf” (2002-4031 7-2365)
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> En forbruger havde kobt forskellige computerdele via

internettet, herunder en koler og en processor. Processoren
blev beskadiget ved forbrugerens montering af keleren. Da
saelgeren ikke inden indgaelse af aftalen havde gjort kunden
opmaerksom p3, at der var tale om et seerdeles kompliceret
produkt, der var uegnet til salg til forbrugere og andre uden
saerlig erfaring og viden om produktet, blev processoren
anset for mangelfuld

En forbruger havde via internettet kabt en processor og en kaler, som han selv
skulle montere. Ved monteringen blev processoren beskadiget, og forbrugeren
klagede til den erhvervsdrivende. Den erhvervsdrivende anforte, at forbruge-
ren selv havde beskadiget processoren, og at forbrugeren burde have afholdt
sig fra at montere delene, sdfremt han ikke havde den fornedne viden.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf
folgende afgorelse:

“"Navnet legger til grund, at klageren efter besog pa indklagedes hjemme-
side har indkebt computerdele, herunder en CPU (processor) og keler, og at
klageren selv skulle foretage montering af keleren ovenpd CPU’en. N&vnet
lzgger endvidere til grund, at CPU’en blev beskadiget ved klagers monte-
ring af keleren ovenpd CPU’en. Det er ubestridt, at klager ikke har modtaget
brugsanvisning til hverken keler eller CPU. Na&vnet lzgger endvidere til
grund, at klageren fik oplyst telefonisk og pa fakturaen, at monteringen skulle
ske forsigtigt.

Pa baggrund af den sagkyndige erklering, som er baseret p& oplysninger
fra sével indklagede selv som fra producenten af CPU ’en, leegger nevnet til
grund, at CPU’er af det omhandlede fabrikat er et serdeles kompliceret pro-
dukt, der ikke egner sig til salg til forbrugere eller andre uden sarlig viden og
erfaring med produktet. Uddannelse og erfaring i montering af CPU’er fra an-
dre fabrikanter er sdledes ikke tilstrekkelig, idet der er tale om et sarligt fint-
folende produkt, der afviger fra de ovrige fabrikater, der findes p&d markedet.

Det anforte indebarer, at der péhviler indklagede en udvidet pligt til at sikre
sig, at kebere inden kebet geres opmarksom pa, at produktet er uegnet til salg
til forbrugere og andre uden sarlig erfaring og viden om produktet. Indkla-
gede har ikke godtgjort, at klageren inden kebet var informeret herom.

Tre nevnsmedlemmer finder, at det forhold, at indklagede har solgt CPU’er
af den omhandlede type uden at advare om produktets karakter, indeberer, at
varen efter kebelovens § 76, stk. 1, nr. 3 og nr. 4, ma anses for mangelfuld.
Da manglen mé anses for vesentlig, finder disse medlemmer, at klageren er
berettiget til at haeve kebet, jfr. kebelovens § 78, stk. 1. Dette 2ndres ikke af,
at indklagede pé fakturaen har fraskrevet sig ethvert ansvar ved fejimontering
af hardware, da kebelovens § 78 ikke kan fraviges ved forudgdende aftale til
skade for forbrugeren, jf. herved lovens § 1, stk. 2. Da der er tale om et samlet
keb, er klageren berettiget til at heve kebet for sével keler som CPU.

To nevnsmedlemmer udtaler, at klageren selv burde have foretaget en vur-
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dering af, om han ville vare i stand til at montere delene, og at klageren burde
have afstéet herfra. Disse to medlemmer finder derfor, at der ikke ber gives
klageren medhold i det fremsatte krav.” (2001-4031 7-1747)

Saelgeren kunne ikke kreeve undersegelsesgebyr, da han
ikke havde bevist, at varen ved indleveringen var mangelfri,
og at det var aftalt, at forbrugeren skulle betale et gebyr,
hvis saelgeren ikke kunne finde fejl ved varen. Uberettiget
tilbageholdelse af varen medforte at forbrugeren kunne
haeve

En forbruger havde kebt et motherboard, som han efter nogen tid sendte til
selgeren, idet der var fejl pa boarded. Da forbrugeren enskede at afhente mo-
therboarded, krevede s&lgeren et undersegelsesgebyr, idet han ikke havde
fundet nogen fejl ved varen. Forbrugeren nzgtede at betale gebyret og kunne
herefter ikke fa udleveret motherboarded. Forbrugeren indbragte herefter sa-
gen for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgerelse:

”Der er under sagen tvist om, hvorvidt det kebte motherboard ved leveringen
var behzftet med en mangel, og om indklagede har veret berettiget til at bereg-
ne sig et undersagelsesgebyr som folge af, at indklagede ved sin undersogelse
af motherboardet i forbindelse med klagerens reklamation ikke kunne finde fejl
ved dette.

Nzvnet har ikke fundet anledning til at lade motherboardet undersoge af
en uvildig sagkyndig, da udgifterne herved vil std i vasentlig misforhold til
parternes krav. Da der herefter er bevisusikkerhed om, hvorvidt motherboardet
ved leveringen var mangelfuldt, ma sagen afgeres pa baggrund af almindelige
bevisbyrderegler.

Vil en keber p&berabe sig, at der er mangler ved det solgte, pdhviler det som
udgangspunkt keberen at godtgere manglernes tilstedevarelse. Da klageren
ikke har loftet denne bevisbyrde, kan der herefter ikke gives klageren medhold
i, at han kan gere mangelsbefajelser galdende.

Vil en slger paberabe sig at veare berettiget til et undersogelsesgebyr, ma
selgeren godtgere, at han er berettiget til et sddant gebyr.

Lider en salgsgenstand af mangler, som keberen kan krave afhjulpet, er szl-
geren ifolge kabelovens regler, som ikke kan fraviges til skade for forbrugeren,
forpligtet til vederlagsfrit at tage stilling til reklamationen og udfere athjzlp-
ningen gratis, jf. herved kebelovens § 78, jf. § 1, stk. 2. Skal s&lgeren kunne
krzve et undersogelsesgebyr, mé det derfor pahvile szlgeren at godtgere, at der
ikke foreligger mangler ved det solgte, og at det i ovrigt er udtrykkeligt aftalt
med forbrugeren, at der i denne situation skal betales et undersegelsesgebyr, da
forbrugeren jo ved at krzve athjelpning ikke har bestilt en ydelse, som der skal
betales for.

Indklagede har hverken bevist, at motherboardet ved leveringen var uden
mangler, eller at det var aftalt med klageren, at denne skulle betale et testge-
byr, safremt indklagede ikke kunne konstatere mangler ved det solgte. Der kan
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herefter ikke gives indklagede medhold i, at det har varet berettiget at afkreve
klageren et undersogelsesgebyr.

Indklagede har som folge heraf ikke varet berettiget til at betinge udleverin-
gen af motherboardet til klageren af, at denne betalte et undersegelsesgebyr
pé 250 kr. Indklagedes uberettigede tilbageholdelse af motherboardet findes
endvidere at udgere en hevebegrundende misligholdelse af kabet, og nevnet
giver som folge heraf klageren medhold i dennes krav om at f& kebesummen
pé 1.000 kr. refunderet.” (2002-4031 7-2198)

| det forste halve ar efter keb af en computer, viste der sig
3 forskellige mangler. Da den erhvervsdrivende ikke afhjalp
den tredje fejl med det samme, var afhjeelpning ikke sket
inden rimelig tid, og forbrugeren kunne have kabet

Kort tid efter kebet af en computer opstod der fejl pd motherboardet. Af-
hjzlpning varede ca. 1 maned. Kort efter var harddisken defekt. Afhjelpning
varede ca. 5 uger. Efter nogen tid viste det sig, at rammene ogsé var defekte.
Forbrugeren accepterede afhjzlpning af fejl ved rammene og fik med det
samme udleveret halvdelen af rammene, resten ville blive sendt til forbruge-
ren senere. Da forbrugeren havde ventet pd rammene i 24 dage, havede hun
kebet. Dette afslog den erhvervsdrivende, hvorefter sagen blev indbragt for
Forbrugerklagen®vnet, der traf folgende afgorelse.

”Klageren har gennem et halvt ar haft en computer, der ca. halvdelen af tiden
ikke har fungeret optimalt eller veeret indleveret til reparation.

Indklagede har hver gang tilbudt athjelpning af fejlene, som har drejet sig
om motherboardet, harddisken og i sidste omgang defekte ram.

Ved sidste henvendelse gjorde klageren opmarksom pd, at hun enskede
handlen h&vet, hvilket indklagede imidlertid afslog.

Det folger af kabelovens regler, at en forbruger kan have et keb, sdfremt af-
hjzlpning af paberabte mangler ikke sker inden rimelig tid og uden vasentlig
ulempe for keberen, jf. den dageldende § 78, stk. 3 (i dag § 78, stk. 4). Ved
vurderingen af, om afhjelpning er sket inden rimelig tid, tages blandt andet
hensyn til, om det er et teknisk kompliceret produkt, og om fejlen er nem eller
vanskelig at lokalisere og afhjelpe.

I den foreliggende sag havde der allerede varet et langstrakt reparationsfor-
lgb, da den seneste fejl - manglende ram  blev lokaliseret. Denne fejl kunne
og burde derfor have varet udbedret med det samme, hvilket ogsa blev gjort
for halvdelens vedkommende, men for den anden halvdel skulle indklagede
have dem tilsendt fra leveranderen. Det tog herefter halvanden méaned, ferend
klageren fik dem tilsendt.

Navnet finder pa baggrund af det anferte, at indklagede som ikke har
tilbudt klageren en erstatningscomputer i reparationstiden har forsemt at
afhjelpe manglen inden rimelig tid, og at klageren som folge heraf er beret-
tiget til at heeve kebet. Det bemarkes derudover, at det heller ikke kan anses
for en tilfredsstillende afhjelpning blot at fremsende de manglende ram til
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klageren, medmindre denne udtrykkeligt har accepteret selv at skulle sta for
installationen heraf. (2002-4031 7-2249)

Kort tid efter kobet af en computerskeerm begyndte
coatingen at forsvinde. Reklamationen blev afvist under
henvisning til, at skaden var selvforskyldt. Arsagen til
beskadigelsen af skaermens overflade kunne ikke klarleegges,
men skaermen var mangelfuld som felge af utilstraekkelig
brugsanvisning vedrgrende renholdelse. Forbrugeren havde
imidlertid ikke godtgjort, at han havde reklameret inden
rimelig tid

En forbruger kobte en computerskeerm, som efter kort tid fik “pletter” pé
skzrmens overflade. Da “pletterne” gradvist blev storre, klagede forbrugeren
til den erhvervsdrivende, som hzvdede, at forbrugeren métte have anvendt
rengeringsmidler, som skarmen ikke kunne tale. Forbrugeren afviste at have
anvendt rengeringsmidler og gjorde desuden gzldende, at han ikke havde
fiet nogen brugsanvisning til skeermen. Den erhvervsdrivende anferte, at der
normalt fulgte brugsanvisning med alle skarme. Under sagens behandling
blev der fremskaffet en brugsanvisning for den pagzldende skerm. Brugs-
anvisningen, der var affattet pd engelsk, indeholdt folgende oplysning om
rengering:

”Maintenance: Clean the cabinet, panel and controls with a soft cloth lightly
moistened with a mild detergent solution. Do not use any type of abrasive pad,
scouring powder or solvent, such as alcohol or benzine”

Forbrugerklagenzvnet traf folgende afgerelse:

”Nzvnet legger efter oplysningerne i sagen til grund, at klagerens skeerm
er produceret med en overfladebehandling (“coatning”), som skal modvirke
statisk effekt samt lysreflektion, nér skaermen er slukket.

Det fremgar af de sagkyndiges erklzringer, at denne overfladebehandling er
meget sart, idet den fx beskadiges ved anvendelse af en reekke rengeringsmid-
ler. Det er derfor af afgerende betydning for brugerens mulighed for at ren-
gore og vedligeholde skarmen, at der ved kabet medfolger en fyldestgorende
brugsanvisning affattet pa dansk. Naevnet finder ikke, at den brugsanvisning
vedrorende den pagaldende skarm, som er blevet fremlagt under sagen, lever
op til de krav, som mé stilles, og skeermen har derfor for sa vidt varet behefiet
med en mangel, jf. herved kebelovens § 76, stk. 1, nr. 3 og 4.

Den beskadigelse, som klageren har paberabt sig, kan dog efter klagerens
sagsfremstilling ikke have sammenhang med den nzvnte mangel, idet kla-
geren bestrider at have anvendt rensemidler eller lignende péd skermen, som
ifolge klageren alene har veret renholdt med en bled klud. Arsagen til be-
skadigelsen fremstar dermed som uoplyst, idet nzvnet intet grundlag har for
at antage, at der har varet fejl ved coatningen, som har gjort, at coatningen
uden ydre pavirkning fra vesker eller lignende har mistet vedhzftningen til
skarmen.
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Klageren, som efter det oplyste konstaterede en beskadigelse af skarmen
allerede i juni 1999, har endvidere mod indklagedes ben®gtelse ikke godt-
gjort, at han har reklameret til indklagede for den 29. februar 2000. Skaderne
har dermed kunnet brede sig, uden at indklagede har haft mulighed for at af-
vaerge dette gennem afhjelpning og efterfelgende vejledning af klageren om
skarmens brug og vedligeholdelse.

Under hensyn til det sdledes anforte, herunder at klageren ikke har godt-
gjort, at han har reklameret inden rimelig tid, jf. herved kebelovens dagzl-
dende § 81, kan navnet ikke give klageren medhold i det fremsatte krav om
kebets ophavelse, prisafslag eller athjelpning.

Da ske&rmen har varet indleveret til indklagede i en garantiperiode med
henblik p& vederlagsfri afhjelpning, finder n&vnet det ikke godtgjort, at ind-
klagede har et vederlagskrav pa 300 kr. mod klageren.” (2001-4031 7-1848)

En computer blev anset for mangelfuld, idet der ikke
medfulgte en CD-rom til eventuel geninstallering af
styresystem

En forbruger, der havde kebt en computer, opdagede efterfelgende, at der
ikke medfulgte en CD-rom til eventuel geninstallering af styresystemet.
Forbrugerens reklamation blev afvist under henvisning til, at geninstalleringen
vil ligge pa harddisken, hvor den aldrig vil blive slettet. Sagen blev indbragt
for Forbrugerklagen®vnet, der traf falgende afgorelse:

”Som navnt i den sagkyndiges erklering vil der kunne forekomme situa-
tioner, hvor det ikke er tilstrekkeligt til geninstallation af et styresystem, at
geninstalleringen har ligget gemt pa harddisken. Under hensyn hertil samt til
den sagkyndiges oplysninger om, at der ved salg til forbrugere af computere
med indlagt Windows normalt medfolger en CD-rom med styresystemet til
brug for geninstallation, finder nevnet, at en forbruger ved et sddant keb er
berettiget til at forvente, at der medfelger en installations CD-rom, medmin-
dre forbrugeren ved kebets indgéelse har faet oplyst, at dette ikke er tilfeldet
og er blevet vejledt om betydningen heraf.

Da klageren har kebt computeren uden at f& den nevnte oplysning og vej-
ledning, udger det forhold, at computeren blev leveret uden en CD-rom med
Windows til brug for evt. geninstallation, at computeren er behzftet med en
mangel, jf. herved kebelovens § 76, stk. 1, nr. 3 og 4. Da indklagede endvide-
re har afvist klagerens krav om at afhjalpe mangelen ved at levere en CD-rom
med Windows, er klagerens krav om at fi dekket sine forventede udgifter pa
600 kr. til indkeb af en sddan CD-rom berettiget, jf. herved kabelovens dagel-
dende § 78, stk. 3.” (2002-4031 7-2150)

| forbindelse med reparation af en forbrugers pc blev et
seerligt program til bevarelse af data slettet sammen med
alle forbrugerens gvrige data. Da sletningen kunne have
veeret undgadet, blev den erhvervsdrivende og dennes



reparater fundet erstatningsansvarlige, ligesom forbrugeren
fik vederlaget for reparationen refunderet

En forbruger indleverede sin pc til reparation hos en erhvervsdrivende, da
pc’en var blevet angrebet af virus. Den erhvervsdrivende overgav herefter
pc’en til en reparater med speciale i det pdgzldende pc-marke.

Da forbrugeren fik pc’en tilbage, var virusen fjernet, men alle forbrugerens
programmer og data var ogsa slettet. Blandt de slettede programmer var et
serligt program, et "Recovery System”, som netop havde til hensigt at redde
data, hvis pc’en blev ramt af nedbrud.

Forbrugeren krevede 15.000 kr. i erstatning for tidsforbrug ved genetable-
ring af data og genindlesning af software. Den erhvervsdrivende ville ikke
imegdekomme kravet og henviste til, at der pa en indleveringskvittering stod,
at kunden selv str for back-up. Forbrugeren indbragte herefter sagen for For-
brugerklagen®vnet, der traf folgende afgarelse:

”Neavnet legger pd baggrund af oplysningerne i sagen til grund, at klagerens
computer ved indleveringen til reparation ikke kunne startes, da der som falge
afen virus var sat et password p& BIOS. Indklagede 2 som ifelge den sagkyn-
diges oplysninger er autoriseret af producenten til at udfore garantireparationer

foretog i forbindelse med reparationen geninstallation af computerens styre-
system med reformatering af harddisken, hvorved alle klagerens data forsvandt.
Da computeren fra producentens side var forsynet med et sarligt “"Recovery
System” ARS, kunne alle eller en vasentlig del af klagers data ifelge den sag-
kyndiges oplysninger have veret bevaret, séfremt indklagede 2 i stedet for at
anvende standardprocedurer havde geninstalleret styresystemet efter procedu-
ren ifolge dette system.

4 nzvnsmedlemmer finder, at indklagede 2 som autoriseret reparater burde
have varet bekendt med det prainstallerede "Recovery System” og derfor
burde have foretaget geninstallationen efter dette programs sarlige procedu-
rer, saledes at alle klagers data ikke var gdet tabt. Disse neevnsmedlemmer fin-
der endvidere, at indklagede 2 ikke burde have foretaget indgreb i klagerens
computer, som kunne fore til sletning af data, uden at sikre sig, at klageren var
indforstaet hermed.

De nzvnte nevnsmedlemmer finder som folge af det anforte, at indklagede
2’s reparation af computeren har varet ufagmassigt udfert. Da indklagede 2
har udfert reparationen pé indklagede 1's vegne, hzfter svel indklagede 1
som indklagede 2 for klagerens tab i den anledning.

Under hensyn til fejlens alvorlige konsekvenser for klageren finder disse
nzvnsmedlemmer herefter, at klageren er berettiget til at kreve vederlaget for
reparationen pd 475 kr. tilbagebetalt samt berettiget til en erstatning pa 900
kr. svarende til, hvad det mé forventes at ville koste at f& geninstalleret ARS-
systemet hos en af producenten godkendt installater. Det findes derimod ikke
godtgjort, at klageren derudover har lidt et tab, der kan danne grundlag for
andre krav mod de indklagede.
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Et nevnsmedlem udtaler, at det af indleveringskvitteringen fremgér, at kun-
den selv skal tage back-up. Dette nevnsmedlem finder derfor ikke, at de ind-
klagede har padraget sig erstatningsansvar som folge af, at klagerens data og
software blev slettet i forbindelse med reparationen.” (2001-4031 7-1785)

6.3.10. Da kebet af en computer ikke kunne finansieres af
et finansieringsselskab som aftalt med saelgeren, havde
forbrugeren som udgangspunkt ret til at haeve kobet.
Forbrugeren havde imidlertid fortabt denne befgjelse, fordi
han med kendskab til misligholdelsen fortsatte med at bruge
computeren. Lanekgbsaftalen skulle derfor opfyldes in
natura, dvs. afvikles overfor saelgeren pa samme betingelser,
som ville have veeret gaeldende, hvis kreditaftalen med
finansieringsselskabet var blevet fastholdt

En forbruger indfandt sig i en forretning for at kebe en computer. Forbrugeren
betingede dog aftalen af, at 1&net kunne finansieres gennem et bestemt finan-
sieringsselskab. Den erhvervsdrivende faxede l&neansegningen til finansie-
ringsselskabet og meddelte kort tid efter, at lanet var bevilliget, og at l1anedo-
kumenterne ville blive sendt direkte til forbrugeren fra finansieringsselskabet.
Forbrugeren kebte herefter computeren. Léneaftalen blev imidlertid ikke
etableret, fordi papirerne, som forretningen sendte til finansieringsselskabet,
aldrig ndede frem. Da dette blev opdaget, var forbrugeren blevet arbejdsles,
og finansieringsselskabet ville ikke lengere yde et 1an til forbrugeren. For-
brugeren tilbad at betale den erhvervsdrivende i overensstemmelse med den
oprindelige laneaftale. Dette afviste den erhvervsdrivende, som i stedet tilbad
forbrugeren, at han kunne betale computeren i fire afdrag. Forbrugeren ind-
bragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgorelse:

”Det fremgar af klagerens forklaring, at klageren og indklagede ved indgé-
elsen af kabet af computeren aftalte, at klageren skulle lane til kebesummen,
at klageren i indklagedes forretning udfyldte en laneansegning til GE Capital,
som blev faxet til finansieringsselskabet, at finansieringsselskabet inden for
!, time meddelte indklagede, at 1anet var bevilliget, og at klageren herefter fik
computeren udleveret. Indklagede har bekreftet denne forklaring, som ogsé
bestyrkes af, at det pa kebsfakturaen er anfort: ”Betales via Finansieringsord-
ning”.

Navnet anser det pd denne baggrund for godtgjort, at indklagede var i
besiddelse af markedsferingsmateriale fra GE Capital, hvori dette selskab
markedsferte sin finansieringsvirksomhed, at GE Capital herved tilkendegav
over for indklagede, at selskabet var villig til p4 selskabets sedvanlige betin-
gelser og vilkar at yde 1an til indklagedes kunder til finansiering af deres kab
i indklagedes forretning, at indklagede ved brug af GE Capitals markedsfo-
ringsmateriale formidlede, at der blev fremsendt en l&neansegning fra klage-
ren til GE Capital, og at klageren i forbindelse med kebets afslutning gennem
indklagede fik oplyst, at 1anet var bevilliget.
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Det l&gges som folge heraf'til grund, at GE Capital i forbindelse med kebets
indgaelse over for klageren pétog sig at yde et 14n til dekning af kebesummen
pé grundlag af en aftale herom indgéet mellem GE Capital og indklagede, og
at der derfor blev indgaet et sikaldt lanekab omfattet af kreditaftalelovens §
5, nr. 2.

Det forhold, at den af klageren underskrevne laneansggning bortkom i for-
bindelse med indklagedes efterfolgende fremsendelse heraf til finansierings-
selskabet, er ikke klagerens risiko og @ndrer ikke pa, at klageren er berettiget
til at pdberébe sig, at der foreligger et kreditkeb som oprindeligt aftalt. Indkla-
gede har derfor over for klageren varet forpligtet til at fastholde GE Capital
pa det oprindeligt givne l&netilsagn, som GE Capital ikke har varet berettiget
til at fragd efterfolgende. Da indklagede har undladt dette  og samtidig ikke
har tilbudt klageren en tilsvarende kreditfacilitet foreligger der for sé vidt en
vasentlig hevebegrundende misligholdelse. Da klageren imidlertid er fortsat
med at bruge computeren med kendskab til denne misligholdelse, har klage-
ren fortabt sin hevebefojelse, jf. herved kebelovens § 58. Klageren er i stedet
berettiget til at kreeve lanekebsaftalen opfyldt in natura, dvs. afviklet over for
indklagede pd samme betingelser, som ville have varet gzldende, safremt
kreditaftalen med GE Capital var blevet fastholdt.

Det folger af kreditaftalelovens § 8 sammenholdt med § 9, at kreditaftaler i
forbrugerforhold skal indgas skriftligt og indeholde en rekke oplysninger om
kreditomkostninger og kreditvilkér. Den af indklagede udstedte faktura inde-
holder ikke saddanne oplysninger, og det er ikke godtgjort, at klageren via GE
Capital eller pd anden made ved lanekeabets indgelse fik udleveret en skriftlig
aftale indeholdende de oplysninger, som fremgar af § 9, herunder oplysning
om sterrelsen af kreditomkostningerne angivet som et samlet beleb. Retsvirk-
ningerne af, at klageren ikke ved aftalens indgéelse har faet disse oplysninger,
er efter kreditaftalelovens § 23, stk. 1, at klageren ikke kan tilpligtes at betale
mere end kontantprisen og en érlig rente af den til enhver tid verende rest-
gezld svarende til Nationalbankens diskonto med et tilleg pé 5°0.

Klageren har om lanekabets afvikling forklaret hvilket indklagede ikke
har bestridt at der, da han indgik l&neordningen med GE Capital, blev aftalt
betaling af en labende ménedlig ydelse i sterrelsesorden 400 kr. Indklagede
har som folge heraf ikke varet berettiget til at afsla klagerens tilbud om beta-
ling af kreditkebsprisen gennem ménedlige ydelser 4 400 kr. Da det saledes
har varet forst GE Capitals og siden indklagedes forhold, som har hindret
betaling i overensstemmelse med, hvad klageren var forpligtet til, er klageren
ikke forpligtet til at betale rente for tiden forud for navnets afgerelse, jf. her-
ved rentelovens § 4, stk. 1.” (2001-4031 7-1699)

En processor breendte ned som fglge af "overclocking”
af systemkortet. Det pahvilede den erhvervsdrivende
at godtgere, at aendringerne i BlOS-opssetningen var
foretaget, mens systemkortet var i forbrugerens besiddelse.
Kebelovens § 77a
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En forbruger kebte hos en erhvervsdrivende en processor og systemkort
(bundkort). Forbrugeren forsegte forgeves at fa delene til at virke, og retur-
nerede herefter delene til den erhvervsdrivende. Efter en undersegelse hos
s&lgeren negtede denne at erstatte komponenterne, idet selger henviste til, at
forbrugeren havde beskadiget varen under monteringen. Forbrugeren mente,
at effekterne allerede var beskadiget ved leveringen og krevede pengene til-
bage. Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenevnet, der
traf folgende afgorelse:

’Pé baggrund af oplysningeme i sagen, herunder den sagkyndiges erklzring,
legger nevnet til grund, at nedsmeltningen af processorens ben antagelig skyl-
des “overclocking”, som jf. den sagkyndiges udtalelse - foregdr ved at ndre
forskellige indstillinger i BIOS og/eller jumperplaceringer pa systemkortet,
saledes at processoren bringes til at preestere en hojere ydelse, end den er speci-
ficeret til fra producentens side.

Klageren har bestridt at have foretaget “overclocking”, idet klageren ger gel-
dende, at han slet ikke kunne bringe CPU og systemkortet til at virke.

Skulle det vare klageren selv, som har foretaget “overclocking”, mé det have
formodningen for sig, at den fysiske skade i form af nedbraending allerede mé
veere indtruffet i forbindelse med klagerens testning af de kebte komponenter.
Klageren har imidlertid bestridt, at den fysiske skade var til stede, da han i for-
bindelse med reklamationen indleverede computerdelene til indklagede. Da ind-
klagede ved delenes indlevering havde mulighed for at undersege disse og tage
forbehold, mé det pahvile indklagede at godtgere, at delene var fysisk beskadi-
gede for indleveringen. Denne bevisbyrde har indklagede ikke loftet, og nevnet
legger derfor til grund, at den fysiske skade forst er indtruffet efter computerde-
lenes aflevering til indklagede i forbindelse med indklagedes testning heraf.

Det fremgér dernast af den sagkyndiges erkleering, at det ikke kan afvises, at
systemkortet kan vare en returvare fra et fortrydelseskort, og at der i forbindelse
med det tidligere keb kan vare foretaget endringer i systemkortets BIOS-op-
s&tning, sdledes at denne ikke har levet op til en standardopsatning ved kortets
levering til klageren.

Da kebet er indgaet efter 1. januar 2002, er det omfattet af de nye regler om
forbrugerkeb i lov nr. 213 af 22. april 2002 om @ndring af kebeloven, herunder
reglen i § 77 a, stk. 3, hvorefter fejl mv. ved varen, der viser sig inden for 6 mé-
neder efter varens levering, skal formodes at have varet til stede ved leveringen,
medmindre der ger sig serlige forhold gzldende.

Navnet finder pa denne baggrund, at det mé péhvile indklagede at godt-
gore, at de foretagne @&ndringer i BIOS-opsa&tningen er foretaget, mens kortet
var i klagerens besiddelse, og saledes ikke var til stede allerede pé leverings-
tidspunktet.

Da indklagede ikke har laftet denne bevisbyrde, leegger nevnet herefter til
grund, at der var foretaget ®ndringer i BIOS-opsa&tningen inden leveringen
til klageren, og at salgsgenstanden dermed var behftet med en mangel ved
leveringen, jf. kebelovens § 76, stk. 1, nr. 4. Da manglen samtidig mé anses
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for vaesentlig, er klageren herefter berettiget til at have kebet, jf. kebelovens
§ 78, stk. 1, nr. 1.” (2002-4031 7-2134)

Telefoner mv.

En mobiltelefon herte allerede 14 dage efter kobet op
med at fungere som fglge af en fugtpavirkning. Selvom
de sagkyndige udtalte, at telefonen - ligesom de fleste
andre mobiltelefoner — var darligt beskyttet mod fugt,
fandt naevnet ikke, at det var godtgjort, at telefonen var
mangelfuld

En forbruger havde kebt en mobiltelefon, som efter 14 dage opherte med at
fungere. Den erhvervsdrivende ville ikke reparere telefonen, idet den var ska-
det af fugt. Sagen blev herefter indbragt for Forbrugerklagenzvnet, der traf
folgende afgorelse:

"Navnet legger pa baggrund af de sagkyndiges erkleringer til grund, at
telefonen er skadet af fugt, som muligvis skyldes pavirkning af sved. Det kan
imidlertid ikke afgeres, hvordan og hvorndr skaden er opstet. Det fremgér
endvidere af erkleringerne, at telefonens konstruktion og beskyttelse over
for fugt ikke adskiller sig vesentligt fra de fleste andre mobiltelefoner pd
markedet. Den medfelgende brugsvejledning indeholder desuden detaljerede
oplysninger om den korrekte behandling af telefonen, og nzvnet finder, at det
er klagers ansvar at s®tte sig ind i disse.

Navnet finder det ikke pa baggrund af de sagkyndige erkleringer godtgjort,
at der foreligger fabrikations- eller materialefejl ved telefonen. Navnet fin-
der det herefter ikke bevist, at telefonen ved leveringen var behzftet med en
mangel. Det bemerkes herved, at bevisbyrden for, at en salgsgenstand ved
leveringen var behaftet med en mangel, i almindelighed pahviler keberen.
Da klageren ikke har loftet denne bevisbyrde, kan navnet ikke give klageren
medhold i det fremsatte krav.

Navnet har imidlertid modtaget mange klager over, at mobiltelefoner er
ophert med at virke som folge af fugt, hvorfor det er naevnets erfaring, at mo-
biltelefoner generelt er sarbare over for fugt. Nevnet finder derfor anledning
til at bemarke, at det ved markedsfering og salg af mobiltelefoner er vigtigt
at sikre, at der gives tydelig og klar information om korrekt behandling af
mobiltelefoner for at undgd fugtskader, idet oplysning herom er af vasent-
lig betydning for forbrugernes bedemmelse af mobiltelefonens egenskaber.
(2001-4051 7-1101)

En mobiltelefon var skadet som fglge af let damp eller
kondenspdvirkning. Da der var givet garanti, pahvilede
det garantigiver at bevise, at det konstaterede skyldtes en
uhensigtsmaessig brugspavirkning

En forbruger havde kebt en mobiltelefon med 1 &rs garanti. Kebskvitteringen
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fungerede som garantibevis. Der blev ikke udleveret en egentlig skriftlig
garanti.

5 maneder efter leveringen herte telefonen op med at virke. Forbrugeren
reklamerede til den erhvervsdrivende, der afviste reklamationen, idet en un-
dersogelse af telefonen viste, at den havde varet udsat for fugt. Forbrugeren
indbragte sagen for Forbrugerklagen®vnet, der traf folgende afgerelse:

P43 baggrund af den sagkyndiges erklering legger nevnet til grund, at mo-
biltelefonen er defekt som folge af en veeskeskade, hvilket har forarsaget elek-
triske fejl. Nevnet legger endvidere til grund, at det ikke er muligt at fastsl3,
hvordan skaden er opstéet, idet det dog mé antages, at veesken stammer fra en
let damp eller kondenspavirkning, og at det heller ikke er muligt at fastsld, om
skaden er opstdet ved almindelig eller uhensigtsmassig brugspavirkning.

Henset til, at indklagede har udstedt en garanti, og at der er enighed mellem
parterne om, at mobiltelefonen blev indleveret til reparation i garantiperioden,
er det indklagede, som skal lefte bevisbyrden for, at drsagen til mobiltelefo-
nens defekt skyldes uhensigtsmessig brug eller andre forhold, som ikke er
omfattet af garantien.

Da det p& baggrund af den sagkyndiges erklering ikke kan konstateres,
hvorvidt &rsagen til veeskeskaden skyldes almindelig eller uhensigtsmassig
brugspavirkning, finder nzvnet ikke, at indklagede har leftet sin bevisbyrde.
Da det ligeledes folger af den sagkyndiges erklering, at det ikke kan anbefa-
les at udbedre mobiltelefonen, og afhjzlpning i evrigt ikke er sket inden for
rimelig tid, kan klageren sdledes heve kabet, jf. den dagzldende kebelovs §
78, stk. 3.” (2001-4051 7-1179)

En forbruger kraevede kgbet af en mobiltelefon haevet, da
displayet for anden gang gik i stykker. Den erhvervsdrivende
naegtede dette men tilbed i stedet afhjaelpning. Da den
erhvervsdrivende ikke havde tilbudt klageren at veelge
mellem ombytning eller afhjaelpning, og da han ikke
havde godtgjort, at ombytning ville veere forbundet med
uforholdsmaessige omkostninger, var klageren berettiget til
at haeve kobet
F& maneder efter kobet af en mobiltelefon, herte displayet op med at virke.
Den erhvervsdrivende reparerede dette. Da samme problem igen opstod, krz-
vede forbrugeren kebet ophavet. Den erhvervsdrivende tilbed afhjelpning og
reparerede telefonen trods klagerens protest og gjorde geldende, at telefonen
ikke lengere var mangelfuld.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf
folgende afgorelse:

”Klageren reklamerede ca. 2 méneder efter kabet over telefonens display,
som indklagede herefter udskiftede vederlagsfrit.

Da samme mangel efter 2 méneder viste sig igen, har klageren stillet krav
om kebets ophzvelse. Indklagede har afvist klagerens krav herom og har -
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mod klagerens protest - pd ny repareret telefonen.

Navnet finder, at reklamationen vedrerer en mangel, som ma anses for
vasentlig, og at den derfor som udgangspunkt berettiger klageren til at have
kobet i medfor af kebelovens § 78, stk. 1, nr. 4, som affattet ved lov nr. 213 af
22. april 2002.

Efter kebelovens § 78, stk. 3, som affattet ved samme lov, kan keberen dog
ikke krzve at heve kebet, safremt szlgeren tilbyder afhjzlpning eller om-
levering. Szlgeren skal imidlertid give keberen valget mellem afhjzlpning
eller omlevering, jf. betznkning nr. 1403 2001 om gennemforelse af forbru-
gerkebsdirektivet, s. 116. Kan szlgeren godtgere, at gennemforelsen af enten
afhjelpning eller omlevering er umulig eller vil pafere ham uforholdsmas-
sige omkostninger, kan szlgeren dog nejes med at tilbyde kaberen den anden
befojelse.

Indklagede, som alene har tilbudt klageren afhjzlpning, har ikke godtgjort,
at omlevering ville vare umulig eller pdfere ham uforholdsmassige omkost-
ninger set i forhold til athjelpning. Indklagede har dermed ikke godtgjort, at
hans tilbud om afhj&lpning har varet tilstreekkeligt til at afskere klagerens
hzvebefojelse.

Dertil kommer, at der er tale om samme mangel, som indklagede allerede
en gang har haft mulighed for at afhjelpe, og at indklagede derfor ikke kan
antages at have afhjulpet manglen inden rimelig tid og uden vasentlig ulempe
for klageren. Klagerens krav om kabets oph®velse kan derfor ogs stettes pa
kebelovens § 78, stk. 4 (tidligere stk. 3).

Da indklagede har faet telefonen udleveret, har klageren herefter krav p at
4 kebesummen tilbagebetalt, jf. kebelovens § 57.” (2002-4051 7-1312)

Da en mobiltelefon kort tid efter kabet viste sig at veere
mangelfuld, kreevede forbrugeren telefonen ombyttet.
Da den erhvervsdrivende ikke havde godtgjort, at den
valgte befgjelse ville pafere seelgeren uforholdsmaessige
omkostninger, ansd naevnet forbrugerens omleveringskrav
for berettiget
En forbruger kebte en mobiltelefon for 2.499 kr. 1'2 méned efter leveringen
gik bagcoveret los, og forbrugeren krevede telefonen ombyttet. Den er-
hvervsdrivende oplyste, at man var nedt til at lade telefonen undersoge pa et
varksted for at afgere, om den skal omleveres eller ombyttes. En sédan visite-
ring ville tage ca. 14 dage. Forbrugeren, der ikke kunne undvere telefonen s&
lenge, og som ikke havde faet stillet en erstatningsgenstand til sin rédighed,
fastholdt kravet om ombytning og indbragte herefter sagen for Forbrugerkla-
genzvnet. Forbrugerklagenavnets sagkyndige oplyste til brug for sagen, aten
reparation ville koste ca. 300 kr.

Forbrugerklagenzvnet udtalte folgende: “Klageren har 1'2 maned efter
kebet reklameret over, at bagcoveret pd mobiltelefonen var lgst. Indklagede

som ikke har bestridt, at det lose bagcover udger en mangel ved telefonen

175



176

har anfert, at indklagede i det enkelte tilfelde ensker at vurdere, om produktet
skal omleveres eller repareres (sdfremt en ombytning er uforholdsmassig meget
dyrere end reparation), og at man i den forbindelse paregner ca. 14 dage til "vi-
sitering” af produktet.

Klageren har krevet omlevering, da hun ikke ensker at undvere telefonen i
14 dage eller mere.

Det folger af kebelovens § 78, stk. 1, som affattet ved lov nr. 213 af 22. april
2002, at forbrugeren som udgangspunkt kan valge, om der skal ske omlevering
eller afhjelpning, hvis salgsgenstanden er mangelfuld. Forbrugeren kan dog
ikke kreeve afhjeipning eller omlevering, hvis gennemforelsen af den valgte be-
fojelse er umulig eller vil pafere selgeren uforholdsmaessige omkostninger, idet
der herved skal tages hensyn til salgsgenstandens vardi uden mangler, mang-
lens betydning og om anden befajelse kan gennemferes uden vasentlig ulempe
for forbrugeren, jf. § 78, stk. 2. Det fremgar af bemarkningerne til lovforslaget,
at bevisbyrden for, at den valgte befgjelse ikke kan kraeves gennemfort, phviler
salgeren (se s. 40 til lovforslag nr. L 9 fremsat 5. december 2001 af Justitsmi-
nisteren).

Der er samme sted i lovbemarkningeme redegjort for, at uforholdsmaessig-
hedsvurderingen for s vidt falder i tre dele, idet det skal vurderes:

om den valgte befgjelse pafarer selgeren omkostninger

om disse i givet fald er hgjere end omkostningerne ved en anden befajelse

og i sa fald

om denne omkostningsforskel er uforholdsmaessig.

Det fremgar samtidig, at der derudover bl.a. skal tages hensyn til, hvilken
betydning manglen har for den konkrete forbruger.

Mener en slger at have brug for en "visiteringsperiode” for at kunne tage
stilling til klagerens krav, vil dette saledes komme sigeren til skade i forbin-
delse med uforholdsmassighedsvurderingen, da dette vil sge afsavnsperioden
og dermed manglens betydning for forbrugeren.

Den foreliggende sag angdr en genstand, som klageren daglig har brug for.
Da klageren ikke er blevet tilbudt gjeblikkelig reparation og heller ikke har
faet stillet en erstatningstelefon til radighed, er det nevnets opfattelse, at der
herefter skal meget til for at fravige udgangspunktet om forbrugerens valg-
ret.

Ved vurderingen af hvilke udgifter klagerens valg af omleveringsbefgjelsen
ma antages at ville pafere indklagede, skal endvidere ikke blot inddrages
indkebsprisen for en ny telefon, men tillige det forhold, at indklagede har mu-
lighed for at renovere den ombyttede telefon og s&lge den som lettere brugt.
Selvom den foreliggende mangel mé antages at kunne afhjelpes for et mindre
belob, er det séledes ikke givet, at omkostningsforskellen mellem omlevering
og afhjelpning er uforholdsmassig.

Navnet finder herefter efter en samlet vurdering, at indklagede ikke har
godtgjort, at den valgte befojelse vil péfere indklagede uforholdsmas-
sige omkostninger, hvorfor klagerens omleveringskrav anses for berettiget.”
(2002-4051 7-1341)
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= En forbruger blev fritaget for betaling af en teleydelse,

da forbrugeren ikke havde indgdet nogen aftale med
teleudbyderen

En forbruger fik i juli méned 1999 et nyt telefonnummer. Da den tidligere
abonnent p& nummeret havde haft fast forvalg hos en anden udbyder, og da
dette forvalg ved en fejl ikke var blevet nedtaget, ringede forbrugeren ud at
vide det gennem denne udbyder. Forbrugeren opdagede forst fejlen, da hun
blev faktureret forste gang godt 6 méaneder senere. Forbrugeren reklamerede
straks til den erhvervsdrivende. Da udbyderen fastholdt kravet om betaling
for det forbrug, der havde fundet sted, blev sagen indbragt for Forbrugerkla-
genzvnet, der traf folgende afgorelse:

”Det kan pa baggrund af sagens oplysninger legges til grund, at klageren
ikke har indgaet en aftale med indklagede, men at den tidligere ejer af klage-
rens telefonnummer ikke havde opsagt sin aftale med indklagede, og at denne
aftale ved en fejl automatisk blev overfert til klageren.

Det legges endvidere til grund, at klageren forst er faktureret for opkald
fra den 5. december 1999, selvom klageren allerede den 1. juli 1999 overtog
telefonnummeret. Klageren har siledes ikke faet opkrevning for opkald i den
mellemliggende periode.

Da klageren p4 intet tidspunkt har indgéet aftale med indklagede, og da der
ikke er grundlag for at fastsla, at klageren pd anden méade skulle have pataget
sig heeftelse for det stedfundne samtaleforbrug, findes indklagede ikke at have
varet berettiget til at afkreeve klageren noget belgb.” (2001-4054 7-1151)

Manglende effektuering af opsigelse af et abonnement.
Forbrugeren blev fritaget for betaling, idet udbyderen
ikke havde godtgjort, at forbrugeren selv, eller andre med
forbrugerens accept, havde benyttet udbyderens net

En forbruger opsagde sit telefonabonnement hos teleudbyderen. Uanset tele-
udbyderen havde bekrzftet opsigelsen skriftligt, modtog forbrugeren fortsat
regninger for brug af tjenesten. Forbrugeren, der ikke havde kendskab til dette
brug, meddelte teleudbyderen dette og bad samtidig udbyderen afbryde for-
bindelsen. Udbyderen beklagede, at udbyderen ved en fejl kun havde nedtaget
det faste forvalg, mens muligheden for at ringe via udbyderen ved at taste
1010 fortsat bestod. Udbyderen fastholdt, at forbrugeren skulle betale for den
nytte hun havde haft, da samtalerne ikke var faktureret af et andet teleselskab.
Forbrugerklagenavnet traf folgende afgorelse:

”Det kan pa baggrund af sagens oplysninger l&gges til grund, at klageren
opsagde sit abonnement hos indklagede pr. 1. juni 2000. Der har derfor efter
dette tidspunkt ikke langere foreligget en abonnementsaftale mellem klage-
ren og indklagede. Som folge af en teknisk fejl gik lukningen ikke korrekt
igennem. Klageren fik herefter fortsat regninger for forbrug hos indklagede,
hvilket hun klagede over den 13. oktober 2000 og igen den 26. april 2001, da
hun fik rykkerskrivelser p& grund af manglende betaling. Klageren har senere
betalt for forbruget.
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Indklagede har oplyst, at 1010 automatisk blev nedtaget den 31. august
1999, og at klageren herefter alene kunne benytte indklagedes net, hvis kla-
geren manuelt havde tastet 1010 eller havde benyttet udstyr med indkodet
prefiks 1010. Klageren har bestridt, at hun skulle have tastet 1010 eller haft
indkodet prafiks i hendes teleudstyr. Hun har i den forbindelse henvist til, at
hun netop havde et 1010 automatisk abonnement siledes, at hun ikke selv
skulle taste 1010, da hun var abonnement hos indklagede.

Nz vnet finder, at indklagede henset til dennes fejl har bevisbyrden for, at
klageren selv eller andre med dennes samtykke har benyttet indklagedes net.
Idet denne bevisbyrde ikke er loftet, finder n@vnet, at klageren ikke hafter for
forbrug efter opsigelsen.

Idet klageren ikke har vaeret forpligtet til at betale regningerne, finder naev-
net, at klageren ikke er forpligtet til at betale det opkrzvede rykkergebyr.”
Teleudbyderen blev herefier palagt at tilbagebetale forbrugeren vederlaget for
brug af tjenesten efter opsigelsen. (2001-4054 7-954)

Manglende effektuering af opsigelse. Forbrugeren blev fritaget
for betaling af forbrug, der fandt sted efter at aftalen var
opsagt, da teleselskabet ikke havde godtgjort, at forbrugeren
vidste eller burde vide, at der blev ringet op via udbyderens net
En forbruger opsagde sit abonnement hos en teleudbyder, men modtog desu-
agtet regninger for opkald foretaget via denne udbyder. Forbrugeren nzgtede
at betale, men udbyderen fastholdt kravet, idet der var ringet flere gange til
det samme nummer, hvorfor det métte formodes, at nummeret var indkodet i
forbrugerens telefon. Sagen blev indbragt for Forbrugerklagen®vnet, der traf
folgende afgorelse:

”Forbrugerklagen®vnet legger pa grundlag af oplysningerne i sagen til
grund, at klageren opsagde sin 1010-aftale med indklagede i slutningen af
1999. Endvidere legger n®vnet til grund, at klagerens 1010-aftale p& grund af
fejl hos indklagede ikke er blevet lukket ordentligt ned i indklagedes system,
hvorfor det fortsat har veeret muligt at ringe fra klagerens telefon via indklage-
des net og systemer efter klagerens opsigelse af aftalen. Forbrugerklagen®v-
net lzgger endelig til grund, at indklagede forst 2 ar efter aftalens opsigelse
opkrevede det omtvistede beleb hos klageren.

Det er mod klagerens benzgtelse ikke godtgjort, at klageren har vidst eller
burde have vidst, at der fortsat skete opkald via indklagedes net fra klagerens
telefon. Da indklagede endvidere ikke har godtgjort, at indklagede har under-
rettet klageren herom, lagger nevnet herefter til grund, at klageren var i god
tro om dette forhold.

Da telefonsamtalerne via 1010-service fandt sted efter aftalens opher, og
da det ikke er godtgjort, at klageren pa anden méde hefter for det stedfundne
samtaleforbrug, findes indklagede ikke at vare berettiget til at afkreve klage-
ren noget belgb vedrerende 1010-servicen for tiden efter opsigelsen.” (2001-
4054 7-1173)
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-> Manglende effektuering af opsigelse. Forbrugerens faste

forvalg blev forst nedtaget 8 maneder efter opsigelsen.
Forbrugeren var ikke forpligtet til at betale for uanmodet
levering af tjenesten efter opsigelsen

En forbruger opsagde sin aftale om fast forvalg. Opsigelsen blev bekraftet
af udbyderen, men pa grund af en fejl blev opsigelsen ikke effektueret. For-
brugeren reklamerede flere gange og nzgtede at betale regningerne. Teleud-
byderen fastholdt kravet om betaling, idet der var tale om et forbrug, som
forbrugeren under alle omstendigheder ville have haft. Kun hvis forbrugeren
kunne dokumentere, at han havde lidt et tab, ville udbyderen godtgere forbru-
geren dette. Sagen blev indbragt for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende
afgarelse:

”Det mé pa baggrund af sagens oplysninger legges til grund, at klageren
opsagde sit abonnement med virkning fra juni 2000, men at klagerens faste
forvalg farst endeligt blev nedtaget 21. februar 2001, hvilket skyldtes en fejl,
som klageren var uden skyld i.

Klageren har ikke bestridt, at de af indklagede fakturerede opkald, der
vedrorer tiden efter juni 2000, er foretaget af klageren. Klageren er i samme
periode ogs blevet opkravet mindre beleb for samtaler hos TDC A S.

Det folger af § 4 i lov om visse forbrugeraftaler, at forbrugeren ikke bliver
forpligtet til at betale vederlag, hvis en erhvervsdrivende udferer en tjeneste-
ydelse uden forbrugerens forudgéende anmodning.

Navnet finder herefter, at klageren ikke hfter over for indklagede for tiden
efter juni 2000, da der efter dette tidspunkt ikke har varet et aftaleforhold
mellem klageren og indklagede.

Idet klageren ikke er forpligtet til at betale de opkravede regninger, finder
navnet, at klageren heller ikke er forpligtet til at betale de palagte rykkerge-
byrer.” (2001-4054 7-956)

En forbruger haeftede ikke for hendes samlevers telefon-
forbrug, selvom abonnementet pa et senere tidspunkt blev
overdraget til hende
En forbruger oprettede den 30. januar 1995 et telefonabonnement. Den 1.
januar 1999 blev abonnementet vederlagsfrit overdraget til forbrugerens
davarende samlever. Den 19. juli 1999 blev abonnementet igen overdraget
til forbrugeren. Teleselskabet krevede herefter, at forbrugeren betalte for
det forbrug, der havde fundet sted i den periode, hvor forbrugerens samlever
havde veret abonnent. Forbrugeren negtede at betale og indbragte sagen for
Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgorelse:

“Nevnet legger efter det af indklagede oplyste til grund, at telefonabonne-
mentet blev oprettet den 30. januar 1995 med klageren som ejer.

Den 1. januar 1999 blev abonnementet med indklagedes samtykke overdra-
get til klagerens davarende samboende. Den 19. juli 1999 anmodede klage-
rens samboende indklagede om at fore abonnementet tilbage til klageren.
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>

>

Samtalerne er sdledes fort i en periode, hvor det var klagerens samboende,
der stod som ejer af telefonen.

Indklagede har ikke ved henvisning til abonnementsvilkdr eller pd anden
méde godtgjort, at klageren har accepteret at hafte for samtaler, som er fore-
taget i en periode, hvor klagerens samboende var ejer af telefonen og stod som
eneabonnent.

Indklagede kan endvidere ikke uden klagerens samtykke tilbagefere abon-
nementet til klageren pé det vilkar, at klageren ogsé hefter for samtaler fort i
en periode, hvor hun ikke har stet som ejer af telefonen. Som foige af det an-
forte finder nevnet ikke, at klageren er forpligtet til at betale den omhandlede
regning.” (2000-4054 7-310)

Forsinket opkreevning af betaling for telefonforbrug. Krav
pa efterbetaling bortfaldet

En forbruger modtog i februar 2001 en regning for brug af udbyderens net,
der fandt sted i m&nederne marts til september 2000. Forbrugeren, der lgben-
de var blevet faktureret for sit forbrug og som ogsa havde betalt de fremsendte
regninger, nzgtede at betale regningen for det forbrug, der havde fundet sted
mere end 5 méneder tidligere. Da udbyderen fastholdt kravet, blev sagen ind-
bragt for Forbrugerklagenvnet, der traf folgende afgerelse:

P& baggrund af sagens oplysninger laegger nevnet til grund, at klageren i
perioden marts - september 2000 foretog opkald hos indklagede, som forst af
indklagede er blevet opkraevet ved faktura til betaling februar 2001.

Nazvnet legger endvidere til grund, at dette belob udger 3.176,61 kr. inkl.
moms. Det er ubestridt, at klageren har foretaget de telefonopkald, faktura-
erne vedrorer, og at hun ikke tidligere er faktureret herfor.

Idet den manglende opkrevning af de skyldige beleb kan henfores til fejl i
indklagedes faktureringssystem, og klageren pa trods heraf lsbende er blevet
faktureret, finder nzvnet, at klageren med foje ma have indrettet sig pa at
have betalt, hvad hun skyldte.

Navnet skal bemzrke, at indklagede ved udsendelsen af fakturaer m3 have
veeret klar over, at der foreld problemer i forbindeise med udstedelse af fak-
turaer, og navnet finder, at indklagede burde have gjort sine kunder opmark-
som herpd. Safremt indklagede fortsat enskede at gore sine krav galdende
mod abonnenterne, burde indklagede, si snart en faktureringsfejl af en sddan
karakter var blevet opdaget, séledes have orienteret kunderne herom samt
have rettet fejlen inden rimelig tid.

P4 den nzvnte baggrund finder nevnet, at klageren skal fritages for betaling
af samtaler til et beleb af 3.176,61 kr. fort i tiden 17. marts til 8. september
2000.” (2001-4054 7-1030)

Et telefonabonnement var oprettet af en mentalt handikap-
pet person. Teleudbyderen burde straks have tilbudt at
sende en skriftlig bekreeftelse pd, at abonnementet var
opsagt i stedet for at insistere pa en skriftlig opsigelse fra
forbrugerens side



En forbruger, der var mentalt handicappet men ikke umyndiggjort opret-
tede et telefonabonnement. Da forbrugeren, der boede i et kommunalt bofzl-
lesskab, hvor hun allerede havde adgang til en telefon, siledes ikke havde
behov for abonnementet, ringede hjemmevejlederen i foraret 2000 tre gange
til udbyderens kundeservice for pa forbrugerens vegne at opsige aftalen. Hun
fik hver gang lovning pd, at alle aftaler var afviklede. Da der fortsat kom reg-
ninger, og da hun ved den fjerde opringning til udbyderen fik at vide, at der
stadig var en kontrakt, og at denne kun kunne opsiges skriftligt, opsagde hun
kontrakten med virkning pr. 25. juni 2000.

Udbyderen oplyste, at telefonforbindelsen pa grund af en fejl forst var
blevet nedtaget den 8. november 2000, og kravede betaling frem til telefon-
forbindelsen blev nedtaget, idet storstedelen af det krevede beleb vedrerte
opkald foretaget for dette tidspunkt, og idet forbrugeren har haft nyttevardien
af opkaldene foretaget efter opsigelsen. Sagen blev indbragt for Forbrugerkla-
genzvnet, der traf folgende afgerelse:

”Klagerens hjemmevejleder, som har indgivet klagen pé klagerens vegne,
har oplyst, at klageren, som er psykisk udviklingshemmet (mongol) og bor
i et kommunalt bofzllesskab, har forméet at etablere aftaler med flere tele-
fonselskaber, hvilket hun hverken har brug for eller rad til. Det er derfor et
spergsmal, om den indgdede aftale overhovedet har varet bindende for kla-
geren, jf. herved vaergemalslovens § 46, hvorefter en aftale ikke er bindende,
hvis det m4 antages, at den er indgéet af en person, der pa grund af sindssyg-
dom, herunder sver demens, hammet psykisk udvikling, forbigdende sinds-
forvirring eller en lignende tilstand, manglede evnen til at handle fornuftmes-
sigt. Der er dog ikke forelagt navnet tilstreekkelige oplysninger til, at nevnet
kan foretage denne vurdering.

Klagerens hjemmevejleder har oplyst, at hun flere gange ringede til indkla-
gedes kundeservice for pé klagerens vegne at opsige aftalen med indklagede.
Forst ved fjerde opkald blev hun informeret om, at aftalen alene kunne opsi-
ges skriftligt. Indklagede har ikke bestridt, at klagerens hjemmevejleder har
rettet telefonisk henvendelse vedrerende opsigelse af abonnementet.

Navnet finder, at indklagede allerede ved den forste henvendelse angéende
opsigelsen af klagerens abonnement som det mindste burde have vejledt om,
at abonnementet kun kunne opsiges skriftligt. Det pahviler saledes indklagede
som led i indklagedes almindelige loyalitets- og vejledningspligt over for sine
kunder at vere en kunde behjzlpelig hermed, hvis kunden giver udtryk for
onske om at komme ud af kontraktforholdet med indklagede. I en situation
som den foreliggende, hvor indklagede telefonisk blev orienteret om klage-
rens szrlige problemer, havde det séledes varet naturligt, at indklagede havde
tilbudt at sende en skriftlig bekreftelse p, at klageren havde opsagt abonne-
mentet i stedet for at insistere pa en skriftlig opsigelse fra klagerens side.

Nevnet finder p4 denne baggrund, at det m anses for urimeligt og stridende
mod almindelig handlemade dels at anse klageren for bundet af abonnements-
aftalen efter de telefoniske henvendelser til indklagede om abonnementets
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opsigelse i fordret 2000 og dels at palegge klageren at betale for ydelser
modtaget efter dette tidspunkt, jf. herved aftalelovens § 38 ¢ sammenholdt
med § 36 samt princippet i vergemalslovens § 46, stk. 2, sammenholdt med
§ 45, stk. 1.

Pa ovennavnte baggrund finder nzvnet, at indklagede ikke er berettiget til
at afkreve klageren noget yderligere belab for brug af indklagedes tjenester.”
(2001-4054 7-755)

En teleudbyder var ikke berettiget til at spaerre et abon-
nement dagen efter, at udbyderen havde godkendt, at
abonnementet blev overdraget til forbrugeren

En forbruger anmodede en teleudbyder om at overtage et telefonabonnement
fra en anden forbruger. Det fremgik af det overtagelsesskema, som forbru-
geren havde udfyldt, at sagen havde varet draftet med udbyderen. Den 28.
juli 2001 godkendte udbyderen forbrugeren som ny abonnent. Den 31. juli
2001 spzrrede udbyderen abonnementet, idet udbyderen havde opdaget, at
forbrugeren havde gzld til udbyderen vedrerende et tidligere abonnement.
Udbyderen stillede herefter krav om, at forbrugeren betalte 2000 kr. i sikker-
hedsstillelse. Forbrugeren betalte abonnementafgiften for juli kvartal, men da
han nzgtede at stille den krevede sikkerhed, fastholdt udbyderen spzrringen.
Forbrugeren krzvede at udbyderen havede sprringen og indbragte sagen
for Forbrugerklagen®vnet. Under sagens behandling &ndrede forbrugeren sit
krav til fritagelse for betaling af abonnementsafgift i den periode, hvor abon-
nementet havde varet spzrret. Nevnet traf folgende afgorelse:

”Det fremgér af indklagedes skrivelse af 31. juli 2001, at indklagede spzrrede
klagerens telefonforbindelse, idet indklagede havde konstateret, at klageren
havde forfalden gld til indklagede vedrerende et tidligere abonnement.

Det folger af bekendtgerelse nr. 1169 af 15. december 2000 om udbud af te-
lenet og teletjenester § 11, stk. 1, nr. 5, at afbrydelse som folge af slutbrugerens
manglende betaling kun omfatter den berorte, ikke betalte del af tjenesten eller
abonnementet, medmindre der foreligger svig eller gentagne gange for sen eller
manglende betaling.

Da klageren ikke var i restance med betaling af det i sagen omhandlede abon-
nement, og da indklagede ikke har godtgjort, at de i § 11, stk. 1, nr. 5, nzevnte
forhold er til stede, finder nevnet ikke, at indklagede har varet berettiget til at
sparre mobilabonnementet.

Dertil kommer, at det udtrykkeligt fremgar af abonnementsvilkérenes pkt. 14,
at indklagede ikke er berettiget til at afbryde forbindelsen som folge af mislig-
holdelse af et andet abonnement. Derimod fremgér det af pkt. 14, at en kunde,
der vesentligt har misligholdt en abonnementsaftale ved at undlade at betale
forfalden geld ikke kan indgé en ny abonnementsaftale med indklagede, for
gelden er betalt.

Det fremgdr af parternes oplysninger, at indklagede som betingelse for genéb-
ning af abonnementet har kravet, at klageren betalte 2000 kr. i sikkerhedsstil-
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lelse. Indklagede har i den forbindelse henvist til abonnementsbetingelsemes
pkt. 13., hvoraf det fremgér, at indklagede kan stille krav om sikkerhed, nér
kunden er registreret i et uathengigt kreditoplysningsbureau.

Det fremgdr af overdragelsesekleringen, der er underskrevet af klageren den
27. juli 2001 og faxet til indklagede samme dag, at oprettelsen har varet droftet
med indklagede. P4 trods af dette bekrefter indklagede overdragelsen til klage-
ren den 28. juli 2001 uden at anfore, at der vil blive stillet krav om sikkerhed.

Klagerens gkonomiske forhold er den 28. juli 2001 - pa tidspunktet for or-
drebekraftelsens afgivelse - ikke anderledes end de er den 31. juli 2001, hvor
indklagede spzrrer abonnementet og stiller krav om sikkerhed.

Navnet finder, at indklagede - ved at bekrefte indgéelse af aftalen uden
at stille krav om sikkerhed - har givet afkald pa at paberabe sig dette vilkér i
aftalevilkérene i en situation, hvor klagerens skonomiske situation er uzndret
og abonnementsaftalen ikke misligholdt.

Da indklagede séledes ikke har varet berettiget til at sparre abonnementet
den 31. juli 2001 som folge af, at indklagede havde konstateret, at der var for-
falden gald til indklagede vedrerende et andet abonnement, og da indklagede
ikke har varet berettiget til at stille krav om sikkerhed, da klagers skonomi-
ske forhold er uzndrede i forhold til tidspunktet for ordrebekraftelsen, finder
nzvnet, at indklagede har misligholdt aftalen, hvorfor indklagede ikke er
berettiget til at kreve abonnementsafgift for den periode, hvor abonnementet
har veeret sperret.” (2001-4054 7-1170)

Teleudbyderen var ikke berettiget til at spaerre telefonen,
nar abonnenten samtidig var forpligtet til at betale for 500
minutters taletid

En forbruger havde indgéet en aftale om et mobilabonnement med 500 mi-
nutters forudbetalt taletid. Den 29. maj 2001 meddelte forbrugeren, at hun
ikke kunne betale regningen og indgik en aftale med teleudbyderen om, at
regningen skulle opdeles i 2 rater. Udbyderen afbrad samme dag for sivel
ind- som udgdende samtaler. Da udbyderen lidt forsinket modtog 1. rate blev
sparringen haevet, men da 2. rate udeblev, blev telefonen pa ny spzrret. Sagen
blev indbragt for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgerelse:

”Det fremgar af oplysningerne i sagen, at indklagede blokerede klagerens
telefon i slutningen af maj 2001 som folge af klagerens betalingsrestance.
Klageren har ikke bestridt berettigelsen heraf, men har gjort gzldende, at hun
har varet berettiget til at anse abonnementsaftalen for bragt til opher, da tele-
fonen blev lukket, idet hun herefter var afskaret fra at udnytte de 500 minut-
ters fri taletid, som var indeholdt i den ménedlige abonnementsafgift.

I abonnementsbetingelsernes pkt. 11 om abonnementets opher eller over-
dragelse hedder det bl.a.: »debitel er berettiget til at bringe abonnementet til
opher uden varsel ved kundens vasentlige misligholdelse af sine forpligtelser
i henhold til abonnementsaftalen. Som vasentlig misligholdelse anses blandt
andet manglende rettidig betaling af forfaldent beleb, ...«.
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Det forhold, at indklagede spzrrede telefonen og dermed standsede leverin-
gen af sin ydelse, har sdledes varet egnet til at bibringe klageren den opfat-
telse, at indklagede havde bragt abonnementet til opher som folge af klage-
rens betalingsmisligholdelse. Dette gelder uanset abonnementsbetingelsernes
pkt. 8, hvorefter indklagede »ud fra en risikovurdering (kan) valge at afbryde
levering af tjenester og serviceydelser til en kunde«.

Det mé i gvrigt i almindelighed anses for urimeligt og i strid med god forret-
ningsskik at lade en forbruger binde af et vilkér, hvorefter forbrugeren fortsat
skal betale for levering af tjenester og serviceydelser, hvis indklagede selv
har valgt at afbryde leverancen heraf. Der kan herved ogs henvises til listen
til R&dets direktiv nr. 93 13 EQF af 5. april 1993 om urimelig kontraktvilkar,
hvorefter det bl.a. anses for et urimeligt vilkdr i en kontrakt at palegge en for-
bruger pligt til at opfylde sine forpligtelser, selvom den erhvervsdrivende ikke
opfylder sine, jf. listens pkt. 1 o). Et viikér herom vil derfor i almindelighed
skulle tilsideszttes som varende urimeligt efter bestemmelserne i aftalelo-
vens § 38 c, jf. § 36.

Der er, efter at indklagede standsede leveringen af sin ydelse i slutningen af
maj 2001, ikke registreret samtaler foretaget fra klagerens telefon, og nevnet
finder derfor, at klageren har indrettet sig i tillid til, at indklagede havde bragt
den aftalte taletidsordning til opher. Ifelge klagerens oplysninger var det af-
talt, at klageren fik 8 timer og 20 minutters taletid for 549 kr. om méaneden. Ef-
ter indklagedes ophavelse af ordningen var klageren ikke lengere forpligtet
til at betale dette belab, hvorfor klagerens telefonregning skal nedszttes med
1.647,- kr.” (2001-4054 7-1020)

Mobiltelefonabonnement oprettet som »gaveabonnement«.
Det fremgik ikke klart af kontrakten, at gavegiver oprettede
et abonnement, der herefter var uopsigeligt i 6 maneder.
Fortolkning til gunst for forbrugeren jf. aftalelovens § 38 b
En forbruger kebte en mobiltelefon til sin datter. I forbindelse med kebet
skrev han under pa et »ngaveabonnement.

Ved modtagelsen af telefonen kunne datteren ikke f& den til at virke. Da
hendes skonomi ikke var s god, besluttede hun at undvere telefonen.

Faderen modtog herefter krav om betaling af 6 maneders abonnement.
Han havde forstaet kontrakten séledes, at datteren skulle skrive under pa en
oprettelsesformular, for den tridte i kraft. Teleudbyderen fastholdt, at faderen
havde forpligtet sig til 6 méneders abonnement. Sagen blev herefter indbragt
for Forbrugerklagen®vnet, der traf falgende afgerelse:

»Klageren, som ikke har forstand p& mobiltelefoner, har forklaret, at han
ville kebe en mobiltelefon som gave til sin datter. Han gik ved kebet ud fra,
at han kebte en mobiltelefon med taletidskort, og han var ikke klar over, at
han oprettede et telefonabonnement. Det var tvertimod hans opfattelse, at et
sddant forst ville blive oprettet, hvis datteren skrev under pa oprettelsesformu-
laren, hvilket hun undlod at gere, da hun som studerende ikke havde réd til at
betale for abonnementet.
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Klageren har til stette for sin forklaring henvist til Bilkas nota, hvoraf
fremgér, at han har betalt for en Nokia 3210 og et mobilkort samt til, at abon-
nementet ikke har varet anvendt.

Klageren underskrev ved kebet en af indklagede fortrykt kontrakt betegnet
”Gaveabonnement”, hvori bl.a. er anfort, at

”En kopi af denne blanket sendes til (teleselskabet), senest 3 uger efter over-
reekkelsen pafert gavemodtagerens underskrift.”

Om gavegivers forpligtelser er med smd typer anfort folgende under
gavegivers underskrift:

»Undertegnede .... accepterer endvidere betingelserne pa kontraktens
bagside. ... Undertegnede er indforstdet med at hafte ubetinget som selv-
skyldende kautionist for alt forbrug, ogsa efter overdragelsen til 3. mand har
fundet sted, indtil ferste faktura er betalt af gavemodtageren.”

Der er i ovrigt intet anfort om abonnementets ikrafttreden, heller ikke i
betingelserne pé kontraktens bagside, som udger en tztskrevet trespaltet tekst
trykt med sma typer uden serlig fremhavelse af vilkér af serlig byrdefuld
karakter, herunder vilkdret om, at abonnementet er uopsigeligt fra kundens
side i 6 méneder.

Dette vilkar fremgér heller ikke af gaveabonnementets forside.

Det fremgar sdledes ikke klart af kontrakten, at gavegiveren faktisk opretter
et mobilabonnement, som herefter er uopsigeligt i 6 maneder. Da klageren
ikke har forstéet, at dette var tilfeldet, og da uklare vilkar i standardkontrakter
skal fortolkes pé den for forbrugeren gunstigste méde, jf. herved aftalelovens
§ 38b, stk. 1, legger nevnet herefter til grund, at klageren ikke ved sin under-
skrift har oprettet et abonnement med en uopsigelighedsperiode pd 6 méaneder,
og at klageren som folge heraf ikke er forpligtet til at betale den opkrazvede
abonnementsafgift.« (2001-4054 7-1042)

En saldokontrolordning fungerede ikke i overensstemmelse
med det aftalte. Da forbrugeren i en periode havde betalt
regningerne uden at protestere, ansds hun for at have
accepteret, at der skete en vis overskridelse
En forbruger havde oprettet en saldokontrolordning med et belebsmaksimum
pa 750 kr. inklusive prisen for abonnementet. Saldokontrolordningen funge-
rede imidlertid ikke i overensstemmelse med det aftalte. Forbrugeren fik tre
regninger, der begge var godt dobbelt s8 haje som det aftalte maksimumbelab.
Forbrugeren betalte regningerne uden at protestere. Da forbrugeren modtog
en regning pa ca. 3000 kr. og maneden efter en regning pé ca. 2.000 kr., und-
lod hun at betale og klagede til teleudbyderen. Udbyderen afviste hendes krav
om nedszttelse til det aftalte maksimumbeleb, og sagen blev herefter indbragt
for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgorelse:

"Ifolge klageformularen af 23. september 2001 vedrerer klagen 5 fakturaer
dateret henholdsvis 10. februar 2001, 10. april 2001, 10. maj 2001, 10. juni
2001 og 10. juli 2001, som alle overstiger det belgbsmaksimum pa 750 kr.,
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som var aftalt ifelge den indgéede saldokontrolordning. Klageren har i formu-
laren samtidig oplyst, at hun har klaget til indklagede ferste gang den 25. juni
2001. Alle fakturaerne er stilet til klageren personligt, og der ses ferst at vere
indtradt betalingsrestance i forhold til fakturaen af 10. juni 2001.

N=zvnet lzgger pa denne baggrund til grund, at klageren er fortsat med at
bruge telefonen, selvom hun métte vere klar over, at det aftalte saldomax pa
750 kr. lebende blev overskredet. Under hensyn hertil samt til, at klageren
forst har reklameret til indklagede den 25. juni 2001, er det nevnets opfat-
telse, at klageren maé anses for stiltiende at have accepteret, at der kunne ske
en vis overskridelse. Klageren har endvidere telefonisk over for sekretariatet
bekraftet, at hun havde oph&vet saldomaxkontrollen fra den 5. maj 2001 til
den 10. juli 2001, og przciseret, at klagen alene vedrerer perioden for og efter
denne periode. Klageren klagede i den forbindelse tillige over, at indklagede
den 30. september 2001 havde &bnet telefonen igen, efter at klageren havde
betalt en restance, uden ferst at sperge klageren, om hun enskede telefonen
gendbnet efter, at telefonen den 18. september 2001 blev spzrret pa grund af
betalingsrestance. Da klageren imidlertid er fortsat med at bruge telefonen,
efter at den var blevet gendbnet, findes klageren under alle omstendigheder
herved at have accepteret dette.

Nazvnet kan herefter ikke give klageren medhold i de rejste klagepunkter.”
(2001-4054 7-1062)

En saldokontrolordning blev uden abonnentens viden op-
haevet af abonnentens sgn. Da det skyldes teleudbyderens
system, at det var muligt for sennen at eendre saldo-
maksimum, fandt naevnet, at udbyderen var naermest til at
baere risikoen for, at spaerringen var opheevet

En forbruger kebte en mobiltelefon og oprettede samtidig et abonnement. Da
hun ville overlade telefonen til sin sen, blev der etableret et forbrugsmaksi-
mum pa 100 kr. Da forbrugeren modtog den forste regning lad den pé 517,62
kr. i stedet for 125 kr. Forbrugeren reklamerede straks til teleudbyderen, der
afviste klagen under henvisning til, at koden til brug for ophzvelse af saldo-
kontrolordningen var blevet anvendt, og at det fremgik af velkomstbrevet, at
koden kunne @ndres.

Forbrugerens sen erkendte herefter, at han havde ringet til teleudbudereren
for at here, hvorledes spzrringen kunne ophaves. Han havde her faet oplyst,
at han kunne have sparringen ved brug af de sidste fire cifre i puk-koden.
Sennen bad om at f4 PUK-koden fremsendt og opsnappede selv brevet, da
det kom. Sagen blev indbragt for Forbrugerklagen®vnet, der traf felgende
afgorelse:

“Forbrugerklagen®vnet har modtaget en del klager fra forbrugere, som
efter at have indgéet en saldomax-aftale med deres teleselskab har overladt
deres mobiltelefon til deres teenage-sen eller —datter i tillid til, at saldokon-
trolordningen ville fungere.
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Teleselskaberne markedsferer saldokontrolordningen under fremhavelse
af, at den er en sikkerhed imod, at regningen leber lobsk, og selskaberne
nyder godt af, at foreldre i tillid hertil benytter produktet til at tegne et mo-
bilabonnement til deres barn. Det folger derfor af den almindelige loyalitets-
pligt, som galder i kontraktforhold, at teleselskaberne har pligt til at vejlede
kunderne om de risici, som ordningen indebzrer, og til at bestrebe sig pé at
minimere disse risici mest muligt.

I den foreliggende sag har klageren kabt og overladt en mobiltelefon til sin
mindredrige son i tillid til, at den samtidigt tegnede kontrolordning med et
saldomax pa 100 kr. ville fungere. Det viste sig imidlertid muligt for sennen
efterfolgende at have det aftalte saldomax flere gange uden klagerens viden
og samtykke.

Det fremgar af oplysningerne i sagen, af oplysningen om koden blev frem-
sendt til klageren i samme brev, som bekreftede indgéelsen af saldomax-af-
talen, og ikke i en serskilt kuvert, af koden bestod af de sidste 4 numre af
PUK-koden, at enhver kan ringe til indklagede og bede om at f PUK-koden
tilsendt til abonnentens adresse, og a¢ indklagede ikke over for abonnenten
skriftligt bekrefter, at der er sket en @ndring eller ophzvelse af sparringen.

Det skyldes derfor indklagedes system, at det var muligt for klagerens sen
at ringe til indklagede for at fa oplyst, hvordan man @ndrede saldomax og i
forlengelse heraf bede om at f& PUK-koden fremsendt i et brev stilet til kla-
geren, uden at klageren fik kendskab hertil, da sennen fik fat i brevet.

Neavnet finder pd denne baggrund, at indklagede er nermest til at bare
risikoen for, at saldomax-belgbet er blevet forhgjet uden klagerens viden.
Klageren, som havde en berettiget forventning om, at sparringen virkede i
overensstemmelse med aftalen, er herefter ikke forpligtet til at betale belab
ud over abonnementets pris samt samtaleforbrug svarende til max-belobet pa
100,- kr.” (2001-4054 7-876)

En saldokontrolordning blev ophaevet uden abonnentens
viden, idet koden til brug for ophaevelse af speerringen ved
en misforstdelse var blevet identisk med telefonens PIN-
kode. Da teleudbyderen ikke havde vejledt abonnenten
beharigt om valg af kode, matte udbyderen bzere risikoen
for, at spaerringen var blevet ophaevet
En abonnent overlod en mobiltelefon med abonnement til sin sen. For at sikre
sig mod et for hajt forbrug etablerede abonnenten telefonisk en saldokon-
trolordning. Teleudbyderen bad i den forbindelse abonnenten oplyse koden.
Abonnenten oplyste telefonens PIN-kode, idet han troede, at det var denne
kode, han blev bedt om at oplyse. Da oprettelsen af saldokontrolordningen
blev bekrefiet af udbyderen, fremgik koden heraf.

Da sennens forbrug ndede grensen, og telefonen blev spzrret, modtog
sonnen en elektronisk meddelelse om, at greensen var néet, og at sperringen
kunne heves ved brug af PIN-koden. Sennen havede herefter sperringen ved

187



188

brug af PIN-koden, som han, som bruger af telefonen, var i besiddelse af. Da

forbrugeren modtog regningen, klagede han staks til udbyderen, som afviste

klagen under henvisning til at koden havde varet anvendt. Forbrugerklage-
nzvnet traf folgende afgerelse:

“Forbrugerklagen®vnet har modtaget en del klager fra forbrugere, som
efter at have indgéet en saldomax-aftale med deres teleselskab har overladt
deres mobiltelefon til deres teenage-son eller -datter i tillid til, at saldokon-
trolordningen ville fungere. Dette har ifolge klagerne ikke veeret tilfeldet, idet
der uberettiget er sket hel eller delvis oph®velse af sparringen.

Det indklagede teleselskab har i de fleste af sagerne bestridt, at der skulle
vare tekniske fejl ved systemet, og om dette har varet tilfeeldet, kan ikke af-
gores med den bevisforelse, som kan finde sted for nevnet.

En anden mulig fejlkilde er, at brugeren af telefonen har fiet kendskab til
eller gzttet den kode, som er knyttet til saldomax-ordningen, og at brugeren
herefter uden klagerens viden har ophavet sparringen eller hevet belabs-
grensen. At denne fejlkilde bestar, skyldes bl.a. felgende omstendigheder:

* at ordningen typisk er tilrettelagt siledes, at abonnenten selv valger sin
kode, hvorved abonnenten kan komme til at veelge en kode, der for let gen-
nemskuelig

= at oplysningen om koden ofte sendes til abonnenten i samme brev, som be-
krefter indgaelsen af saldomax-aftalen, og ikke i en serskilt kuvert, hvilket
pger risikoen for, at koden kan komme til uvedkommendes kundskab

= at det ikke er seedvanligt skriftligt at bekrefte over for abonnenten, at der er
sket en &ndring eller ophzvelse af sparringen
Teleselskaberne markedsferer saldokontrolordningen under fremhavelse

af, at den er en sikkerhed imod, at telefonregningen laber labsk, og selska-

berne nyder godt af, at foreldre i tillid hertil benytter produktet til at tegne et
mobiltelefonabonnement til deres bern. Det folger derfor af den almindelige
loyalitetspligt, som gelder i kontraktforhold, at teleselskaberne har pligt til at
vejlede kunderne om de risici, som ordningen indeberer, og til at bestraebe sig
pa at minimere disse risici mest muligt. Under hensyn til de muligheder, som
teleselskaberne har herfor, er det nevnets opfattelse, at det som udgangspunkt
ber vare teleselskabernes bevisbyrde at godtgere, at det beror pa forhold, som
abonnenten barer ansvaret for, at der er sket &ndringer i den aftalte sparring,

smh. herved tillige princippet i ansvarsreglen i betalingsmiddellovens § 11.

I den foreliggende sag har indklagede ved saldomax-aftalens indgéelse for-
semt at vejlede klageren beherigt om valg af saldomax-kode, og indklagedes
skriftlige bekrzftelse pa ordningens oprettelse er heller ikke affattet s klart,
at klageren burde vare blevet klar over, at saldomax-koden var blevet oprettet
som identisk med simkort-koden. N@vnet finder p& denne baggrund, at ind-
klagede ber bzre risikoen for, at den identiske kodeoprettelse har muliggjort
den fejlagtige ophavelse af sperringen.” (2001-4054 7-927)
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-> En saldokontrolordning blev ophaevet uden abonnentens

viden. Naevnet udtalte, at det som udgangspunkt ber veere
teleselskabernes bevisbyrde at godtgere, at det beror pa
forhold, som abonnenten baerer ansvaret for, at der er sket
aendringer i den aftalte speerring. Da forbrugeren havde valgt
en let gennemskuelig kode, fandt neevnet ikke, at det uden
yderligere bevisfarelse i form af parts- og vidneforklaringer
ville kunne afggres, hvad der var arsag til ophaevelsen

En abonnent overlod en mobiltelefon med abonnement til sin sen. For at sikre
sig mod et for hajt forbrug etablerede abonnenten en saldokontrolordning.
Abonnenten fik udleveret en kode til ophavelse af spzrringen. Hun @ndrede
koden til de sidste 4 cifre i hendes personnummer.

Efter nogle maneder modtog abonnenten en regning, der oversteg det aftalte
maksimum. Hun reklamerede straks, men teleudbyderen oplyste, at sp&rrin-
gen var blevet haevet ved brug af koden. Abonnenten, der oplyste, at sennen
ikke havde ophavet spzrringen, indbragte herefter sagen for Forbrugerklage-
nzvnet, der traf folgende afgerelse:

»Forbrugerklagenavnet har modtaget en del klager fra forbrugere, som
efter at have indgdet en saldomax-aftale med deres teleselskab har overladt
deres mobiltelefon til deres teenage-son eller —datter i tillid til, at saldokon-
trolordningen ville fungere. Dette har ifglge klagerne ikke varet tilfaldet, idet
der uberettiget er sket hel eller delvis oph®velse af sparringen.

Det indklagede teleselskab har i de fleste af sagerne bestridt, at der skulle
vare tekniske fejl ved systemet, og om dette har varet tilfeldet, kan ikke af-
gores med den bevisforelse, som kan finde sted for n@vnet.

En anden mulig fejlkilde er, at brugeren af telefonen har faet kendskab til
eller gattet den kode, som er knyttet til saldomax-ordningen, og at brugeren
herefter uden klagerens viden har ophavet sparringen eller hevet belabs-
grensen. At denne fejlkilde bestdr, skyldes bl.a. folgende omstzndigheder:
= at ordningen typisk er tilrettelagt saledes, at abonnenten selv vzlger sin

kode, hvorved abonnenten kan komme til at valge en kode, der er for let

gennemskuelig

« at oplysning om koden ofte sendes til abonnenten i samme brev, som be-
krefter indgaelsen af saldomax-aftalen og ikke i en sarskilt kuvert, hvilket
oger risikoen for, at koden kan komme til uvedkommendes kundskab

« at det ikke er s&dvanligt skriftligt at bekrafte over for abonnenten, at der er
sket en &ndring eller ophavelse af sparringen

Teleselskaberne markedsferer saldokontrolordningen under fremhavelse
af, at den er en sikkerhed imod, at telefonregningen leber labsk, og selska-
berne nyder godt af, at foreldre i tillid hertil benytter produktet til at tegne et
mobiltelefonabonnement til deres born. Det folger derfor af den almindelige
loyalitetspligt, som galder i kontraktforhold, at teleselskaberne har pligt til at
vejlede kunderne om de risici, som ordningen indebzrer, og til at bestrabe sig
pa at minimere disse risici mest muligt. Under hensyn til de muligheder, som
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teleselskaberne har herfor, er det n@vnets opfattelse, at det som udgangspunkt
ber va&re teleselskabernes bevisbyrde at godtgere, at det beror pé forhold, som
abonnenten barer ansvaret for, at der er sket ndringer i den aftalte sperring,
smh. herved tillige princippet i ansvarsreglen i betalingsmiddellovens § 11.

I den foreliggende sag har klageren oplyst, at hun var den eneste, der var
bekendt med koden, og at hverken hun eller hendes sen  som var bruger af
telefonen har ringet til indklagede og ophavet sparringen.

Det fremgér imidlertid samtidig af oplysningerne i sagen, at klageren har
valgt de sidste fire numre af sit personnummer som kode, hvorfor nevnet ikke
finder at kunne bortse fra muligheden af, at koden har varet sé let gennem-
skuelig, at den har kunnet gzttes af hendes son.

Navnet finder herefter ikke at kunne tage stilling til, hvad der har veret ar-
sag til de stedfundne ophavelser af spazrringen uden en yderligere bevisfarel-
se i form af parts- og vidneforklaringer afgivet under strafansvar. Da en s&dan
bevisforelse ikke kan finde sted for nevnet, afviser nzvnet sagen i medfor
af forbrugerklagenavnslovens § 7, stk. 1, som uegnet til nevnsbehandling.”
(2001-4054 7-1144)

En forbruger havde oprettet et mobiltelefonabonnement
med saldokontrol til sin mindredrige datter. Da teleselskabet
havde oplyst datteren om, at hun skulle fremskaffe faderens
cpr.nr. for at ophaeve spaerringen, var forbrugeren ikke
bundet af de ophaevelser af spaerringen, som datteren
havde foretaget

En forbruger, som havde oprettet et mobilabonnement til sin mindredrige
datter, havde i tilknytning til abonnementet oprettet en saldokontrol med et
maksimum pé 100 kr. | abonnementsvilkarene var anfort, at sparringen kunne
oph®ves ved hjlp af en PIN-kode.

Da forbrugeren modtog telefonregningen, opdagede han, at forbruget langt
oversteg det aftalte beleb. Forbrugerens datter oplyste, at hun havde ophzvet
spaerringen ved hjelp af faderens cpr.nr. Den erhvervsdrivende erkendte at
have fortalt datteren, at hun skulle fremskaffe dette for at oph®ve sparrin-
gen.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagen®vnet, der traf
falgende afgorelse:

"Nzvnet legger efter parternes samstemmende forklaringer til grund, at
der er indgaet en aftale om saldokontrol med et maxbeleb pé 100 kr., og at der
ikke er aftalt en sarskilt PIN-kode til brug for oph&velse af spzrringen.

Navnet legger desuden til grund, at koden til ophavelse af sparringen var
klagers cpr.nr., hvilket klager ikke fik oplysning om. Parterne er enige om,
at det er klagers datter, der har ophavet sparringen ved at opgive klagers
cpr.nr.

Fire nevnsmedlemmer finder, at indklagede ikke burde have oplyst klagers
datter om, at hun skulle fremskaffe klagers cpr.nr. for at f& ophavet sper-
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ringen, idet det m& have stéet klart for indklagede, at det ikke var abonnenten
selv, som ringede. Indklagede ma endvidere have varet klar over, at der var
tale om en person, der ikke var berettiget til at opheve sparringen pé kiage-
rens vegne. Indklagede findes derfor at matte bzere risikoen for, at de fore-
tagne ophaevelser af sparringen er foretaget uden klagers vilje og viden.

Disse medlemmer finder pa denne baggrund, at klager skal stilles som om,
saldokontrollen havde virket i overensstemmelse med aftalen, og klager er
derfor ikke forpligtet til at betale beleb ud over abonnementets pris og samta-
ler for 100 kr. pr. maned siledes som aftalt.

Et nevnsmedlem udtaler, at klager ved at udlevere mobiltelefonen til sin
datter og ved ikke at folge med i forbruget selv ber bare risikoen for, at spar-
ringen pé saldokontrollen blev ophavet. Der ber derfor ikke gives klager
medhold i det fremsatte krav.

Nezvnet traf herefter afgorelse i overensstemmelse med flertallets opfat-
telse, og forbrugeren skulle derfor kun betale samtaleafgifter pd 100 kr. pr.
maned.« (2001-4054 7-838)

Oprettelse af et internetabonnement, hvor forbruget blev
faktureret via telefonregningen for fastnetforbindelsen.
Det p&hvilede teleudbyderen at godtgere, at bestillingen af
internetabonnementet var foretaget af fastnetabonnenten
selv eller med dennes samtykke

En far opdagede, at forbruget pa en internetforbindelse blev faktureret pd
hans telefonregning. Det viste sig, at hans hjemmeboende myndige sen, uden
hans vidende eller tilladelse, havde oprettet abonnementet. Faderen klagede
til teleudbyderen over, at dette kunne lade sig gere uden hans samtykke, men
blev afvist under henvisning til, at faderen som abonnent haftede for alt for-
brug, der er foretaget via hans telefonforbindelse. Faderen indbragte herefter
sagen for Forbrugerklagenavnet, idet han samtidig beklagede sig over, at
der tidligere havde veret oprettet 3 abonnementer, hvor forbruget ligeledes
var blevet faktureret p& hans telefonforbindelse. Forbrugerklagenavnet traf
folgende afgorelse:

“Oprettelsen af det forste Opasia standardabonnement skete i klagerens
sens navn i september 1998, idet klageren underskrev som varge for sennen.
Der blev vedrerende dette abonnement udstedt separate regninger til sonnen.
Neavnet gr herefter ud fra, at dette abonnement ikke er omfattet af klagen.

Den 23. august 1999 blev oprettet et nyt Opasia Standardabonnement i
sennens navn, hvor oprettelsesskemaet fremstar som underskrevet af sennen
alene. Der blev endvidere henholdsvis den 17. september 1999 og den 11. ja-
nuar 2001 elektronisk oprettet internetabonnementer i henholdsvis klagerens
og sennens navn. Klageren bestrider at have foretaget eller samtykket i opret-
telsen af disse tre abonnementer, hvis forbrug er blevet faktureret pé klagerens
ordinzre telefonregninger.

Det fremgdr af indklagedes abonnementsvilkar for klagerens fastnettelefoni
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punkt 2, at klageren hafter for det forbrug, der er foretaget over klagerens te-
lefonlinie. Det er imidlertid naevnets opfattelse, at dette ikke uden videre kan
medfore, at klageren hzfter for opkald foretaget i henhold til en tillegsabon-
nementsaftale indgéet mellem indklagede og en tredjemand uden klagerens
samtykke.

Neavnet finder, at det alene kan antages at vare ejeren af den pdgeldende
telefonlinie, som har mulighed for at tilmelde abonnementer til denne linie.
Det er nevnet bekendt, at andre internetselskaber foretager fakturering af for-
bruget direkte over for den af internetselskabet registrerede bruger. Dette ber
sdledes ogsé vere muligt for indklagede i nerverende sag, men indklagede
har ud fra forretningsmassige overvejelser valgt at lade den abonnent, fra
hvis fastnetforbindelse internetopkaldet er foretaget, betale for forbruget.

Det er nzvnets opfattelse, at indklagede i tilretteleggelsen af sin for-
retningsgang ber sikre, at der ikke kan etableres tillegsydelser, herunder
internetabonnementer, pd en kundes telefonlinie, medmindre bestillingen
foretages af kunden selv eller med kundens samtykke. I andre tilfelde ber
opkravningen foreg direkte over for brugeren af denne tillegsydelse uden
om den almindelige telefonabonnent. Dette gelder szrligt for de tillegsabon-
nementer, hvor det fremgar, at det ikke er ejeren af den benyttede telefonlinie,
som har oprettet tillegsabonnementet.

Medmindre indklagede kan godtgere, at de af klagen omfattede inter-
netabonnementer er indgéet af klageren selv eller med klagerens samtykke,
ber klageren séledes som udgangspunkt fritages for at skulle betale for det
forbrug, der stammer fra de pagzldende abonnementer. 1 det foreliggende
tilfelde er der imidlertid oprettet internetabonnementer af flere omgange,
hvoraf det forste med sikkerhed blev oprettet med klagerens samtykke, og
Netbasisabonnementet oprettet den 17. september 1999 blev oprettet i klage-
rens navn. Indklagede har lebende udstedt fakturaer, hvorpé internetforbruget
har figureret, og disse er alle blevet betalt af klageren.

Klageren har ikke dokumenteret at have reklameret over internetforbruget
inden reklamationen den 9. marts 2001. Under disse omstzndigheder finder
nzvnet herefter ikke at kunne afgere, hvorvidt klageren er berettiget til at
krzve de indbetalte belgb pd abonnementerne oprettet den 23. august og 17.
september 1999 tilbagebetalt, idet det vil kreeve en afhering af parter og vid-
ner under strafansvar at fa fastlagt, hvem der har oprettet disse abonnementer,
og hvorvidt oprettelsen og det efterfolgende forbrug er sket med klagerens
indforstaelse. Da en sddan bevisforelse ikke kan finde sted for Forbruger-
klagenzvnet, afvises denne del af sagen som uegnet til nevnsbehandling, jf.
herved forbrugerklagen®vnslovens § 7, stk.1.

Navnet finder dog, at klageren er berettiget til at kreve det indbetalte belob
vedrorende forbruget pd Netbasisabonnementet oprettet den 11. januar 2001
tilbagebetalt. Neevnet har i den forbindelse lagt vegt pa, at abonnementet er
indgdet i eget navn af klagerens sen, og at klageren reklamerede, straks han
modtog den ferste regning vedrerende forbruget pd dette nye abonnement,
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ligesom indklagede ved brev af 11. april 2001 tilkendegav at have ophavet
abonnementet uagtet at dette ikke var sket.” (2001-4052 7-609)

Indgdelse af en aftale via internettet om levering af et ADSL-
abonnement. Da forbrugeren ikke havde faet oplysning om
bl.a. fortrydelsesretten pa et varigt medium, kunne aftalen
fortrydes indtil 3 maneder efter den dag, forbrugeren fik
underretning om aftalens indgaelse. Den erhvervsdrivendes
aftalevilkar var i strid med forbrugeraftalelovens regler.
Forbrugeren havde ikke givet afkald pa sin fortrydelsesret
En forbruger bestilte den 5. december 2000 en ADSL-forbindelse og anmo-
dede i den forbindelse ogsa om at fi oprettet et internetabonnement af typen
fastpris 120, indtil hendes ADSL-forbindelse blev oprettet. Forbrugeren fik
tilsendt en kontrakt sammen med den erhvervsdrivendes abonnementsbetin-
gelser, hvoraf det fremgik, at der ville blive opkrevet et gebyr pa 995,- kr.,
hvis aftalen blev annulleret inden etableringen. Forbrugeren anmodede den 8.
december 2000 om at fa lukket fastprisabonnementet pr. den 5. januar, men
anmodede den 8. januar 2001 om at fa det gendbnet. Den 30. januar 2001, in-
den ADSL-abonnementet var blevet &bnet, bad forbrugeren om at f& det luk-
ket, idet hun skulle flytte. Den erhvervsdrivende opkravede herefter et gebyr
pa 995,- kr. Forbrugeren ville ikke betale dette beleb og krevede endvidere
fritagelse for betaling af regningen pa 310,81 kr. for FastPrisabonnementet.
Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf fol-
gende afgorelse:

”Da indklagede udbyder sine ydelser pé internettet, og da parterne alene
synes at have kommunikeret skriftligt, herunder via e-mails, legger nevnet
til grund, at de af sagen omhandlede aftaler er indgéet ved brug af fjernkom-
munikation som led i et system for fjernsalg, som drives af indklagede. Der
foreligger som folge heraf fjernsalgsaftaler omfattet af kapitel 4 i lov om visse
forbrugeraftaler. Da bestemmelserne i denne lov ikke kan fraviges til skade
for forbrugeren, jf. lovens § 16, er klageren ikke bundet af indklagedes abon-
nementsbetingelser i det omfang, disse stiller klageren ringere end forbruger-
aftalelovens bestemmelser.

Ved fjernsalg har forbrugeren 14 dages fortrydelsesret, og indklagede skulle
senest ved aftalernes indgdelse have oplyse klageren herom, jf. forbruger-
aftalelovens § 11 a, stk. 3. Af indklagedes abonnementsbetingelser fremgér
imidlertid, at kunden ikke har fortrydelsesret i relation til ydelser, som er
omfattet af en skriftlig kontrakt. Indklagedes oplysninger om den manglende
fortrydelsesret strider mod forbrugeraftalelovens bestemmelser, og det folger
herefter af lovens § 12 b, stk. 2, at klageren har kunnet fortryde aftalerne i
indtil tre méneder regnet fra den dag, da klageren modtog underretning om
aftalernes indgéelse.

Hvad angér aftalen om abonnement pd og etablering af en ADSL-linie,
har klageren inden den nzvnte frist pa tre maneder anmodet indklagede om
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at annullere aftalen. Klageren har dermed fortrudt denne aftale rettidigt, og
indklagede har som folge heraf ikke varet berettiget til at afkreeve klageren
et annullationsgebyr p& 995 kr. Da klageren efter det oplyste har betalt dette
gebyr omkring 1. august 2001, har klageren krav pd at f& det betalte belab
tilbagebetalt forrentet i overensstemmelse med forbrugeraftalelovens § 12 c,
stk. 3.

Hvad angér aftalen om et Fast Pris 120-abonnement, som skulle oprettes
indtil ADSL-forbindelsen var klar, har klageren efter det oplyste haft nytte
heraf ved i et antal timer at have gjort brug af indklagedes ydelser. Dette
afskerer dog ikke i sig selv klageren fra at fortryde aftalen, jf. herved forbru-
geraftalelovens § 12, stk. 2, hvorefter fortrydelsesretten kun bortfalder, hvis
forbrugeren pa forhdnd har givet samtykke til, at den erhvervsdrivende kan
pébegynde prastationen af sin ydelse inden fortrydelsesrettens udleb. Al-
lerede fordi klageren ikke var bekendt med sin fortrydelsesret, kan et sdant
samtykke ikke anses for givet. Klageren synes imidlertid at have givet modsat
rettede meldinger med hensyn til, om hun enskede at treede tilbage fra aftalen,
jf. herved at hun pa et tidspunkt synes at have bedt om at f& abonnementet
gendbnet. Nevnet finder det pd denne baggrund ikke tilstrekkeligt godtgjort,
at klageren har fortrudt aftalen vedrerende dette abonnement rettidigt. Da
navnet heller ikke finder det godtgjort, at klageren er blevet lovet at {4 slettet
regningen pa 250,81 kr., kan nzvnet herefter ikke give klageren medhold i
klagen vedrerende dette abonnement.” (2001-4052 7-614)

Afbrydelser af en internetforbindelse medforte, at en
forbruger ikke kunne surfe pad nettet til den lovede lave
pris. Da det ikke kunne bevises, at internetleveranderen
var skyld i afbrydelserne, havde forbrugeren intet krav mod
udbyderen

Minutprisen ifelge et internetabonnement faldt til det halve efter en time pa
internettet. En forbruger klagede over, at hans internetforbindelse blev aforudt
sd tit, at han n@sten aldrig opndede at f& minutprisen halveret. En specificeret
opkaldsliste viste problemet.

Han indbragte sagen for Forbrugerklagen®vnet med krav om, at internet-
udbyderens regning blev nedsat svarende til, hvad det ville have kostet, hvis
sammenhangende opkald ikke var blevet afbrudt. Forbrugerklagenavnet traf
folgende afgerelse:

“Efter oplysningerne i den sagkyndiges erklering er det ikke muligt at
fastslé &rsagen til afbrydelserne af internetforbindelsen, der béde kan skyldes
klagerens brugerfejl, teleudbyderens forhold, internettet og forhold hos inter-
netudbyderen. Der kan endvidere vere tale om selvvalgte afbrydelser.

P4 denne baggrund finder n&vnet det ikke godtgjort, at afbrydelserne i kla-
gerens internetforbindelse skyldes forhold, som indklagede er ansvarlig for.”
(2000-4052 7-365)
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=> Andring af internetabonnement. lkke godtgjort at for-

brugeren havde modtaget tilstraekkeligt tydelige oplysninger
om, at opkaldsnummeret i computeren skulle andres for at
udnytte de forudbetalte timer i internetabonnementet.
Forbrugeren skulle herefter stilles som om, de forudbetalte
timer var udnyttet

En forbruger &ndrede sit almindelige internetabonnement til en abonne-
mentsform, der indebar, at forbrugeren for et fast belgb havde 30 timers fri
surf-tid pr. maned. Da forbrugeren modtog sin telefonregning gik det op for
hende, at der var noget galt, idet internetforbruget var faktureret som almin-
delige telefonsamtaler.

Den erhvervsdrivende oplyste, at der ved oprettelsen var tilsendt forbruge-
ren et velkomstbrev med et tilherende produktblad, hvori det var anfort, at
man for at kunne udnytte de forudbetalte timer skulle @ndre sit opkaldsnum-
mer i computeren. Forbrugeren mente ikke at have modtaget velkomstbre-
vet.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenzvnet, der traf
folgende afgorelse:

»Klager &ndrede i februar 2001 sit internetabonnement hos indklagede til et
NetTid 30-abonnement, der indebar, at klager for en fast manedlig pris havde
30 timers frit internetforbrug pr. méned. Det er ubestridt, at de forudbetalte
timer ikke blev forbrugt, men afregnet til almindelig telefontakst.

Indklagede har gjort geldende, at der ved oprettelsen af NetTid 30-abon-
nementet blev tilsendt klager et standardvelkomstbrev, som var vedlagt et
Produktblad for NetTid 30. Standardvelkomstbrevet indeholder diverse
oplysninger om internetadgang, onlineregistrering og kundeservice. Der er i
velkomstbrevet ingen udtrykkelige henvisninger til produktbladet, hvori der
er redegjort for en reekke tekniske specifikationer, herunder at kunden for at
kunne udnytte de forudbetalte timer skal foretage opkald gennem 16110. Det
kan ikke pa det foreliggende grundlag med sikkerhed afgeres, om klager har
modtaget det af indklagede fremlagte velkomstbrev vedlagt Produktbladet,
idet klager bestrider dette. Naevnet finder imidlertid, at det mé vare indklage-
des bevisbyrde at godtgere, at klageren har modtaget det omtalte produktblad.
Indklagede har over for klagerens benagtelse ikke loftet denne bevisbyrde.

Nzvnet finder samtidig ikke, at Produktbladet tilstrekkeligt tydeligt an-
giver, at kunden skal @ndre opkaldsnummeret i selve computeren, ligesom
dette forhold ikke kan anses for fremhavet pé en tilstreekkelig klar og tydelig
made i indklagedes materiale. En oplysning om, at opkaldsnummeret i kun-
dens computer skal &ndres, for at kunden kan udnytte de forudbetalte timer,
er sdledes en s& vasentlig oplysning for kunden, at oplysningen ber vare ty-
deligt anfort i selve velkomstbrevet pa en sddan made, at oplysningen er klart
fremhavet og adskilt fra evrige tekniske oplysninger.

P4 den anforte baggrund finder navnet det ikke godtgjort, at klager er blevet
beherigt informeret om, hvorledes hun skulle forholde sig for at kunne udnyt-
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te de efter abonnementet forudbetalte timer. Da den manglende mangelfulde
information ikke ber komme klager til skade, bar klager stilles, som om hun
havde @ndret computerens opkaldsnummer. Klager kan herefter alene tilplig-
tes at betale et beleb svarende til det beleb, klager skulle have betalt, hvis de
30 timer pr. maned var forbrugt samt efterfolgende timer takseret i henhold til
NetTid 30 abonnementets betingelser.” (2001-4052 7-619)

Anden elektronik

En erhvervsdrivende afviste reparation under garantien,
da plomberingen var brudt. Da dette ikke var gjort til en
udtrykkelig betingelse for garantien, og da der ikke var
tegn pad uautoriseret indgreb, havde forbrugeren krav pa
reparation

En forbruger havde kabt en playstation, hvortil der var udstedt et garantibevis
gyldigt i 24 maneder. Efter ca. '2 &r henvendte forbrugeren sig til den
erhvervsdrivende, idet playstationen ikke lengere ville afspille spil og DVD
film. Den erhvervsdrivende afviste at reparere varen under henvisning til, at
plomberingen var blevet brudt og garantien derfor bortfaldet. Forbrugeren
indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgerelse:

”Klageren fik ved kebet udleveret et garantibevis, som ifelge de generelle be-
tingelser, som var geldende herfor, ikke dekkede, hvis ”Andre end fabrikanten
eller BILKA's servicevarksteder har foretaget @ndringer eller gjort indgreb”.

Klageren har bestridt, at han har foretaget nogen @ndringer eller indgreb, og
klagerens forklaring herom understottes af, at den sagkyndige ved sin under-
sogelse ikke har kunne konstatere tegn pé noget uretmassigt eller uautoriseret
indgreb.

Under hensyn hertil samt til, at det ikke er gjort til en udtrykkelig betingelser
for garantien, at plomberingen ikke ma vare brudt, legger nevnet herefter til
grund, at klageren kan paberdbe sig garantien.

Da der er indtradt et funktionssvigt i garantiperioden, og da indklagede ikke
har godtgjort, at dette beror pa forhold, som klageren barer ansvaret for, har
klageren herefter krav pé at fa reparationen udfert gratis. Opfylder indklagede
ikke sin pligt hertil, foreligger der en vasentlig misligholdelse, som berettiger
klageren til at haeve kebet.” (2002-561 7-53)

El, gas, vand og varme. Diverse ydelser vedrerende fast ejen-
dom

Et medlem af en ejerlejlighedsforening klagede over ejerlejli
ghedsforeningernes fordeling af varmeudgifterne samt over
det firma, der foretog afleesning af varmeforbruget. Naevnet
havde ikke kompetence til at behandle klagen

En forbruger ejede en ejerlejlighed i en ejendom, der var opdelt i tre ejerlejlig-
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heder. Der var stiftet en ejerlejlighedsforening, der bl.a. sergede for fordeling
af varme- og andre fellesudgifter mellem medlemmerne af foreningen. For-
eningen havde antaget et firma til at foretage aflesning af varmeforbruget og
udfzrdige varmeregnskab.

Forbrugeren var uenig i fordelingen af varmeudgifterne, idet han bl.a.
gjorde gzldende, at firmaet i en &rrzkke havde undladt at aflese en radiator
i en af ejerlejlighederne. Sagen blev indbragt for Forbrugerklagenavnet, der
traf folgende afgorelse:

»Indklagede 1 er en ejerlejlighedsforening, og klagen mod denne drejer sig
om fordeling af varmeudgifterne mellem foreningens medlemmer.

Efter § 1 i lov om Forbrugerklagenzvnet behandler Forbrugerklagenavnet
klager fra forbrugere vedrerende varer, arbejds- eller tjenesteydelser. Det
fremgér af bemarkningerne til loven (Folketingstidende 1973-74, 2. samling,
tilleg A, sp. 2277), at kun klager mod erhvervsdrivende og (og i et vist om-
fang mod offentlige virksomheder) kan indbringes for nevnet.

Neavnet finder ikke, at en ejerlejlighedsforening, der varetager medlem-
mernes private interesser, kan anses for erhvervsdrivende. Det falder derfor
uden for nevnets virksomhedsomrade at behandle klagen mod indklagede 1,
Ejerforeningen.

Aftalen med indklagede 2, (firmaet), om aflesning af varmeforbrug er ind-
gaet med Ejerforeningen, og ikke med klageren, hvorfor indklagede 2 ikke
over for klageren har pataget sig at udfore en tjenesteydelse, som klageren
kan klage over til n@vnet.«

Navnet afviste herefter sagen. (2001-324 7-253)

Tekstiler og skind (bekleedning og bolig)

En cardigan var blevet beskadiget efter vask inden for den
forste maned efter kebet. Den erhvervsdrivende havde ikke
afkraeftet formodningen for, at skaden skyldtes forhold,
som var til stede ved leveringen, og naevnet fandt pad den
baggrund, at cardiganen var mangelfuld, jf. kebelovens §
77a, stk. 3, sasammenholdt med § 76, stk. 1, nr. 4. Forbrugeren
kunne derfor haeve kobet
En forbruger havde kebt en cardigan og klagede inden for den forste méned
efter kebet over, at tre ud af fire filtbogstaver pa cardiganen var blevet beska-
diget efter vask. Den erhvervsdrivende mente, at beskadigelsen skyldtes, at
forbrugeren havde fejlbehandlet cardiganen, hvilket forbrugeren afviste.

Cardiganen blev i forbindelse med behandlingen ved Forbrugerklagenzv-
net besigtiget af nzvnets sagkyndige, der imidlertid ikke med sikkerhed
kunne fastsld, hvad arsagen til skaderne var.

Forbrugerklagenzvnet traf folgende afgerelse: “Navnet har besigtiget
cardiganen og konstateret, at tre af de fire filtbogstaver pa brystpartiet er
delvis edelagt. Cardiganen fremtrader sdledes pa nuvarende tidspunkt som
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varende af en ringere beskaffenhed end ved kabet.

Da kebet er indgéet efter den 1. januar 2002, og da klageren har reklameret
over skaden allerede inden for den farste maned efter kebet, finder § 77 a, stk.
3, i lov nr. 213 af 22. april 2002 om @ndring af kebeloven anvendelse. Efter
denne bestemmelse skal fejl eller kvalitetsafvigelser, der viser sig inden for 6
méneder efter varens levering, formodes at have vearet til stede ved leverin-
gen, medmindre der gor sig s@rlige forhold galdende.

Det forhold, at der efter vaskebehandlingen fortsat er et bogstav, der er in-
takt, tyder ifolge den sagkyndiges vurdering p4, at der ikke har vaeret vasket
ved en for haj temperatur eller veret anvendt et forkert vaskemiddel. Den
sagkyndige har i avrigt ikke p& baggrund af besigtigelsen kunnet afgere, hvad
der er arsag til, at 3 af de 4 filtbogstaver er blevet adelagt.

Det kan pé denne baggrund ikke afvises, at det konstaterede skyldes mang-
lende egenskaber ved varen.

Da indklagede herefter ikke har afkraeftet formodningen for, at den mang-
lende overensstemmelse beror pé& forhold, som var til stede ved leveringen,
legger nevnet til grund, at cardiganen var behzftet med en mangel ved leve-
ringen, jf. kabelovens § 77 a, stk. 3, sammenholdt med § 76, stk. 1, nr. 4. Da
manglen samtidig ma anses for vesentlig, er klageren herefter berettiget til at
haeve kabet, jf. kebelovens § 78, stk. 1, nr. 4.” (2002-613 7-277)

Mangelfuld rensning af en del af et saet med nederdel og
top gav erstatning for hele seettet

En forbruger afleverede en nasten ny nederdel til rensning. Renseriet var be-
kendt med, at nederdelen var en del af et st med tilherende top. Som folge af
rensningen var nederdelen blevet skadet, og klageren krevede en erstatning
pa 2.500 kr. svarende til szttets samlede pris. Renseriet tilbad kun 1.200 kr.
til en ny nederdel.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf
folgende afgorelse:

“"Neavnet har besigtiget nederdelen og kan pé grundlag heraf og pé bag-
grund af den sagkyndige erklzring konstatere, at nederdelen fremtreder
smakreppet, og at foret hanger forneden, hvilket overvejende sandsynligt kan
henfores til, at nederdelen er krympet som folge af en uheldig eller mindre
hensigtsmassig behandling pa renseriet.

Neavnet lzgger herefter til grund, at skaderne pé nederdelen er forérsaget af
en uhensigtsmassig rensebehandling, som renseriet (indklagede 1) i forhold
til klageren er erstatningsansvarlig for.

Erstatningen fastsattes skensmassigt til 2.400,- kr. inkl. fritagelse for be-
taling af rensevederlaget. Der er ved erstatningsfasts®ttelsen taget hensyn til,
at indklagede var bekendt med, at nederdelen var en del af et s®t og til sxttets
alder.

Der findes ikke oplyst forhold, der berettiger klageren til at gore misligheds-
befojelser geldende over for szlgeren (indklagede 2).” (2001-614 7-623)
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=> En forbruger kunne haeve kobet af en minkpels 5 ar efter

leveringen, idet forbrugeren indenfor 1-ars fristen og senere

havde reklameret over utilstreekkelige og ufagmeessigt

udferte syninger, som den erhvervsdrivende ikke formaede
at afhjaelpe inden rimelig tid. Ikke fradrag for brug

1 1996 kebte forbrugeren en minkpels til 17.000 kr. I perioden til december

2001 havde forbrugeren reklameret fem gange over bl.a. syningerne i pelsen.
Ved en femte og sidste reklamation i december 2001 afviste forbrugeren

en ny reparation af syningerne og kravede i stedet ombytning til en ny pels.

Forbrugerklagenzvnet traf folgende afgorelse i sagen:

”Klageren reklamerede forste gang over mangler ved pelsens syninger i
februar 1997 4 maéneder efter kobet og afbred dermed den dagzldende
etérige reklamationsfrist efter kobelovens § 83. Klagerens mangelsindsigelser
vedrerende denne mangel har herefter alene varet undergivet de almindelige
forzldelsesregler i 1908-loven, jf. herved betznkning 1403 2001 om gen-
nemforelse af forbrugerkebsdirektivet, s. 148, og lovforslag L 9 fra folke-
tingséret 2001-2002 om @ndring af lov om keb, s. 43.

Indklagede afhjalp manglen vederlagsfrit, men syningerne holdt ikke, og
indklagede har herefter pa ny foretaget vederlagsfri afhjelpning henholdsvis
i november 1999 og januar 2001, ligesom klageren pa ny reklamerede over
mangler ved syningerne i december 2001.

Under hensyn til det siledes anforte samt til den sagkyndiges vurdering,
hvorefter de skader pé pelsen, som kan konstateres, kan henfores til utilstrak-
kelige og ufagmassigt udferte syninger, legger nevnet til grund, at pelsen
ved kebet var behzftet med en vasentlig mangel, som indklagede trods pa-
krav herom ikke har faet afhjulpet pé tilfredsstillende méde inden rimelig tid.
Klageren er som folge heraf berettiget til at heeve kabet i medfer af kebelo-
vens § 78, stk. 1 og 3 (i dag stk.1 og 4).

Da klageren ifolge det oplyste opdagede manglen forste gang den 10.
februar 1997, har klageren under ingen omstendigheder kunnet gare sit hae-
vekrav geldende fra et tidligere tidspunkt end den 10. februar 1997. Under
hensyn hertil samt til, at klageren ved klagens indgivelse den 2. januar 2002
til Forbrugerklagenavnet afbred den 5-arige foreldelse efter 1908-loven, jf.
herved Hgjesterets dom af 14. juni 2000 gengivet i Ugeskrift for Retsvasen,
argang 2000, s. 1947 ff, er der intet grundlag for at anse klagerens hazvekrav
for forzldet.

Navnet, som har besigtiget pelsen, finder endvidere ikke grundlag for

stattet pa berigelses- eller vederlagsbetragtninger - at foretage et fradrag i
klagerens tilbagebetalingskrav i anledning af den brug af pelsen, som klage-
ren har gjort i sin ejertid. Naevnet har herved lagt vagt pa:

* At det efter kebelovens § 58 er szlgeren, som i tilfelde af, at et keb ophze-
ves af kaberen, barer risikoen for salgsgenstandens forringelse som folge
af bl.a. almindelig brug i tiden forud for, at manglen er eller burde vare
opdaget
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= At pelsen fremtraeder velholdt

= At klageren der ved kebet kunne forvente, at en pels til 17.000 kr. ville
holde i mange ar efter kebets ophaevelse ma antages at skulle betale et
belegb 1 mindst samme storrelsesorden ved keb af en ny tilsvarende pels.”
(2002-634 7-205)

Fodtgj

Et par skos design indebar en risiko for, at de lange tanaeser
kunne beskadiges ved almindelig brug. Da skaderne
matte antages at skyldes, at skoene havde veeret udsat for
brug, som de ikke var egnede til, havde seelger afkraeftet
formodningen for, at der skulle foreligge en mangel

En forbruger kebte spidssnudede sko, hvor overlederet p4 snuderne efter
kort tids brug var slidt. Forbrugeren reklamerede til forretningen efter
3 dage. Da reklamationen blev afvist, indbragte forbrugeren klagen for
Forbrugerklagen®vnet, som traf folgende afgorelse i sagen:

”Da kebsaftalen er indgéet efter den 1. januar 2002, og da klageren har
reklameret kort tid efter kabet, finder reglen i kebelovens § 77 a, stk. 3, som
affattet ved lov nr. 213 af 22. april 2002 anvendelse. Efter denne bestemmelse
formodes fejl eller kvalitetsafvigelser, der viser sig inden for seks maneder ef-
ter varens levering, at have varet til stede pé leveringstidspunktet, medmindre
serlige forhold ger sig gzldende.

Forbrugerklagenzvnet har med sagkyndig bistand besigtiget skoene og har
konstateret, at skonzser og hzle er kraftigt slidte. Som sliddet fremtraeder,
finder nzvnet det sandsynligt, at skoene er anvendt til mere end én dags brug.
Skoenes lange, spidse taspidser indebzrer en betydelig risiko for, at man
under almindelig brug kan komme til at beskadige taspidserne, men dette
ma anses for en generel risiko ved sko af dette modedesign. Det ma samtidig
antages at vare kendeligt for en keber, at sddanne lange, spidse sko er sarte og
derfor kun ber anvendes til let brug, sdfremt de skal holde sig pene. Det er pa
denne baggrund naevnets vurdering, at det konstaterede mé antages at skyldes
en brug, som skoene ikke har varet beregnet til, og at indklagede dermed har
afkreftet formodningen for, at der skulle foreligge fabrikations- eller materia-
lefejl, hvilket intet tyder p&. Nevnet kan herefter ikke give klageren medhold
i det fremsatte krav om omlevering eller kebets ophzvelse.” (2003-62 7-60)

Lose heele pa sko. Da seelgeren inden rimelig tid havde
afhjulpet manglen, kunne forbrugeren ikke stille krav om
omlevering eller ophaevelse

En forbruger kobte et par kraftige sko. Under forretningsrejse faldt gummihee-
lene af, og forbrugeren foretog en nedterftig limning og fortsatte med at bruge
dem. Da han var kommet hjem, reklamerede han til forretningen, som udferte
en fagmassig limning. Forbrugeren kraevede herefter omlevering eller op-
havelse af kabet, hvilket den erhvervsdrivende afviste. Sagen blev forelagt
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Forbrugerklagen®vnet, der traf folgende afgerelse:

“Navnet bemerker indledningsvis, at kebet er sket efter 1. januar 2002,
hvorfor sagen skal bedemmes efter de nye regler om forbrugerkeb i lov nr.
213 af 22. april 2002 om @ndring af kebeloven.

Forbrugerklagenzvnet har med sagkyndig bistand besigtiget skoene og kan
ikke konstatere tegn p4, at hlene sidder lese pa en sidan made, at de vil falde
af igen. N&vnet har endvidere konstateret, at helene er limet, samt at der er en
mindre merk plet pé venstre skos yderside.

Neavnet legger efter den sagkyndiges oplysninger til grund, at limningen er
udfert fagmaessigt korrekt og forventes at kunne holde.

Da det ikke er bestridt, at hzlene er faldet af, anser nevnet det for godtgjort,
at dette skyldes utilstrekkelig holdbarhed ved den oprindelige limning og
derfor m4 tilskrives forhold i forbindelse med fabrikationen af skoene.

Skoene har som felge heraf vaeret behftet med en mangel, jf. kebelovens §
76, stk. 1, nr. 4, som dog nu mé anses for udbedret ved athjelpning.

Efter § 78, stk. 3, har szlgeren ret til at tilbyde afhjelpning eller omlevering,
idet det dog som udgangspunkt er keberen, som har krav pé at bestemme, om
der skal ske afhjzlpning eller omlevering, jf. herved betenkning 1403 2001
om gennemforelse af forbrugerkebsdirektivet s. 116. Forbrugerens valgret
mellem omlevering eller afhjelpning er imidlertid undergivet den begrans-
ning, at der ikke kan kreves afhjzlpning eller omlevering, hvis gennemforel-
sen af den valgte befgjelse er umulig eller vil pafore selgeren uforholdsmas-
sige omkostninger, jf. § 78, stk. 2. Det er slgeren, der har bevisbyrden for, at
dette er tilfzldet.

Nevnet legger efter det oplyste til grund, at klageren efter manglens kon-
statering selv har forsegt limning med skade pa skoen til folge, ligesom det
ma legges til grund, at klageren herefter fortsatte med at bruge skoene. Da
klageren herefter ikke har kunnet tilbagegive skoene i vesentlig samme stand,
folger det allerede heraf, at indklagede ikke har haft pligt til at tilbyde klage-
ren omlevering, jf. herved princippet i kebelovens § 57.

Da indklagede endvidere efter det oplyste har afhjulpet manglen pa tilfreds-
stillende made inden rimelig tid efter klagerens reklamation, kan der herefter
ikke gives klageren medhold i dennes krav om omlevering eller ophzvelse af
kebet.” (2003-62 7-64)

Keb af stevler. Laederet gik fra sdlerne efter 4 maneders
brug. Da stevlerne var godt brugte, og da afhjzelpning kun-
ne ske inden rimelig tid, ville et krav om omlevering pafere
seelgeren uforholdsmeessige omkostninger

En forbruger kebte et par stovler. Efter ca. 4 méneders brug gik stovlerne
fuldsteendigt fra i leder og sél. Forbrugeren reklamerede til forretningen. Det
aftaltes, at en skomager skulle vurdere skaden for at bekrzfte, at stovlerne var
helt slidt op. Da forbrugeren hentede stgvlerne, var de uden samtykke blevet
repareret. Da forbrugeren efter de nye regler i kebeloven enskede omlevering
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i stedet for afhjelpning, blev sagen forelagt Forbrugerklagenzvnet, der traf
folgende afgerelse:

"Navnet bemarker indledningsvis, at kebet er sket efter 1. januar 2002,
hvorfor sagen skal bedemmes efter de nye regler om forbrugerkeb i lov nr.
213 af 22. april 2002 om ®ndring af kebeloven.

Forbrugerklagenzvnet har med sagkyndig bistand besigtiget stovlerne og
har konstateret, at pé hajre stovle pd indersiden er lederet ved limningen til
sdlen spaltet. Det samme kan ses pé venstre stovle, men i mindre omfang. Det
konstaterede mé anses for en folge af den foretagne klebning, men kan alene
antages at have kosmetisk betydning, idet klebningen fremtreeder som udfort
tilstreekkeligt solidt til, at leederet ikke gar fra sélen. Nevnet har endvidere
konstateret, at stovlerne barer preg af megen brug,.

Indklagede som har ladet stovlerne reparere ma herved antages at have
anerkendt, at stevlerne har varet behzftet med en mangel.

Efter § 78, stk. 3, har s®lgeren ret til at tiloyde afhjzlpning eller omlevering,
idet det dog som udgangspunkt er keberen, som har krav pé at bestemme, om
der skal ske afhjelpning eller omlevering, jf. herved s. 116 i betenkning
1403 2001 om gennemforelsen af forbrugerkebsdirektivet. Forbrugerens
valgret mellem omlevering eller afhjelpning er dog undergivet den begraens-
ning, at der ikke kan krazves afhjelpning eller omlevering, hvis gennemferel-
sen af den valgte befajelse er umulig eller vil pafere szlgeren uforholdsmees-
sige omkostninger, jf. § 78, stk. 2. Det er szlgeren, der har bevisbyrden for,
at dette er tilfzeldet. Ved vurderingen skal tages hensyn til salgsgenstandens
vaerdi uden mangler, manglens betydning og om anden befajelse kan gennem-
fores uden vasentlig ulempe for forbrugeren, jf. § 78, stk. 2, 2. pkt.

Stevlerne fremtrzder godt brugte og dermed som varende brugt en vesent-
lig del af deres forventede levetid. Deres vardi uden manglen ma derfor anses
for beskeden, og manglen var af en karakter, som det var muligt at afhjzlpe
inden rimelig tid. Nevnet legger derfor til grund, at en omlevering ville have
pafert indklagede uforholdsmassige omkostninger, hvorfor indklagede ikke
har haft pligt til at tilbyde klageren omlevering.

Efter indklagedes afhj®lpning fremstér stovlerne med en mindre kosmetisk
fejl, som dog ikke findes at vaere af en sddan karakter, at den berettiger klage-
ren til at haeve kebet i medfor af kebelovens § 78, stk. 1, nr. 4, eller § 78, stk.
4. Klageren findes i stedet berettiget til et mindre afslag i kebesummen, som
passende findes at kunne fastsattes til 150 kr.” (2003-62 7-70)

Det indvendige for i et par kraftige stavler var slidt i stykker
4 méaneder efter leveringen. Arsagen til sliddet kunne ikke
med sikkerhed klarlaegges. Da den erhvervsdrivende ikke
havde afkreeftet formodningen for, at sliddet skyldtes egen-
skaber ved stovlerne, der var til stede ved leveringen, blev
stovlerne anset for mangelfulde. Kebelovens § 77a, stk. 3

En forbruger havde kebt et par kraftige stovler til sin datter. Da det indvendige
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for allerede efter fire méneders brug var slidt i stykker, reklamerede
forbrugeren til den erhvervsdrivende. Den erhvervsdrivende afviste klagen
og gjorde gzldende, at der var tale om slid som folge af, at stevlerne ikke
havde varet snoret ordentligt. Forbrugeren indbragte herefter sagen for
Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgorelse:

”Nazvnet har med sagkyndig bistand besigtiget stavlerne og har konstateret,
at foret i halene er slidt i stykker. Foret har séledes ikke haft en tilstrekkelig
slidstyrke til at kunne holde til den brug, som stavlerne har varet udsat for, og
spergsmalet er herefter, om dette skyldes en mangel ved stovlerne.

Da kebsaftalen er indgdet efter den 1. januar 2002, og da klageren har re-
klameret over forholdet fire maneder efter kabet, finder reglen i kebelovens
§ 77 a, stk. 3, som affattet ved lov nr. 213 af 22. april 2002, anvendelse. Efter
denne bestemmelse formodes fejl eller kvalitetsafvigelser, der viser sig inden
for seks méneder efter varens levering at have veret til stede pé leveringstids-
punktet, medmindre serlige forhold ger sig galdende.

Sliddet ma anses fordrsaget af, at foden er gledet op og ned i helen. Dette
kan enten skyldes, at stgvlerne ikke har veret sneret under brug, eller at der
er tale om en stiv stevle uden fleksibilitet, som ikke falger foden under brug.
Klageren har oplyst, at stevlen har varet sneret under brug, og ifelge den sag-
kyndiges udtalelse er der tale om en meget stiv og tung stevle, der generelt set
ikke er velegnet som fodte;j.

Da indklagede herefter ikke har afkrzftet formodningen for, at gennemslid-
ningen beror pa egenskaber ved stavlerne, som var til stede ved leveringen,
leegger nzvnet til grund, at forets kvalitet har veret for ringe sammenholdt
med stovlernes generelle konstruktion, og at stevlerne dermed er behazftet
med en mangel, jf. herved kebelovens § 76, stk. 1, nr. 4, sammenholdt med
§ 77 a, stk. 3. Da manglen endvidere ma anses for vasentlig, er klageren
herefter berettiget til at heve kebet, jfr. kabelovens § 78, stk. 1, nr. 4.” (2002-
62/7-1355)

Et par fritidssko var efter mindre end to maneders brug
slidt igennem pa begge saler. Da der var tegn p3, at skoene
havde veeret brugt forkert, og da de havde veeret brugt
efter reklamationstidspunktet, havde den erhvervsdrivende
afkraeftet formodningen for, at sliddet skyldtes en oprindelig
fejl jf. § 77a, stk. 3
En forbruger, der havde kabt et par skatersko til en pris af 849 kr. til sin son,
reklamerede til den erhvervsdrivende, da skoenes sler pA mindre end to ma-
neder var slidt igennem. Forbrugeren mente, at skoene, der var beregnet til
drenge, burde have holdt leengere. Den erhvervsdrivende afviste klagen, idet
der var tale om slid. Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklage-
nzvnet, der traf folgende afgorelse:

”Da kobsaftalen er indgéet efter den 1. januar 2002, og da klageren har re-
klameret to maneder efter kebet, finder reglen i kebelovens § 77 a, stk. 3, som
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affattet ved lov nr. 213 af 22. april 2002 anvendelse. Efter denne bestemmelse
formodes fejl eller kvalitetsafvigelser, der viser sig inden for seks maneder ef-
ter varens levering, at have varet til stede pé leveringstidspunktet, medmindre
serlige forhold ger sig geldende.

Forbrugerklagenevnet har med sagkyndig bistand besigtiget skoene og har
konstateret, at sélerne er slidt igennem pé hal og ta, ligesom foret i hzlen
er slidt. Det kunne ved besigtigelsen samtidig konstateres, at skoene tilsy-
neladende ikke har veret sneret korrekt under brug, hvilket oger sliddet pa
helen, ligesom det mé antages, at skoene, som fremtreder meget brugte, ogsé
har vearet benyttet efter reklamationstidspunktet. Det er pd denne baggrund
nevnets vurdering, at det konstaterede m3 antages at skyldes ekstraordinart
slid, og at indklagede dermed har afkraftet formodningen for, at der skulle
foreligge fabrikations- eller materialefejl, hvilket intet tyder pa.

Navnet kan herefter ikke give klageren medhold i det fremsatte krav om
kobets ophevelse.” (2002-62 7-1386)

Meabler og boligudstyr (se ogsa tekstiler og skind)

En forbruger havde ikke krav pd at fa godtgjort udgifterne
til advokatbistand, idet han kunne have indbragt sagen for
Forbrugerklagenaevnet, hvorved han havde kunnet undga
disse udgifter

En forbruger hevede kebet af 2 sofaer, da afhjelpning ikke skete inden
rimelig tid. Forbrugeren henvendte sig derefter til advokat for at f& bistand
til inddrivelse af kebesummen pa 13.000 kr. Forbrugerens advokat skrev til
s@lgeren og krevede belebet betalt inden 8 dage, idet kravet ellers ville blive
taget til inkasso. Den 8. dag om morgenen henvendte szlgerens advokat sig
til forbrugerens advokat for at fa en kort udsattelse af fristen, idet han skulle
drofte sagen med sin klient. Samme dag tog forbrugerens advokat sagen til
inkasso og krzvede i den forbindelse, at szlgeren betalte 1.806,25 kr. i in-
kassoomkostninger samt renter. Szlgeren tilbagebetalte kebesummen, men
nazgtede at betale inkassoomkostningerne. Sagen blev indbragt for Forbruger-
klagenavnet, der traf folgende afgerelse:

”Klageren har som begrundelse for sit krav henvist til, at han har kebt nogle
sofaer hos indklagede, som var mangelfulde, uden at indklagede sergede for
at afhjzlpe manglerne inden rimelig tid. Klageren mener p& denne baggrund,
at indklagede ud over at tage sofaerne tilbage ogsé har varet forpligtet
til at erstatte klagerens udgifter til advokat. Da tvisten siledes angdr et krav
i anledning af et indget forbrugerkeb, anser nevnet sig for kompetent til at
behandle sagen.

Klageren kunne uden udgift til advokat straks fra tvistens opstéen have ind-
bragt sagen for Forbrugerklagenavnet, hvis sekretariat herefter ville have haft
pligt til at oplyse sagen og herunder om forngdent afholde udgifterne ved
indhentelse af en sagkyndig erklering.

Navnet finder det pd denne baggrund ikke godtgjort, at det har varet ned-
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vendigt for klageren at overgive sagen til en advokat for at opna sin ret, og
nzvnet kan allerede som folge heraf ikke give klageren medhold i det frem-
satte krav.

Navnet har herefter ikke fundet anledning til at tage stilling til, om ind-
klagedes tilbagetagelse af sofaerne skete som folge af en erstatningsbegrun-
dende misligholdelse eller som pastet af indklagede af kulancemassige
grunde.” (2000-65 7-1807)

Afbestillingsgebyr. Safremt den erhvervsdrivende pa grund
af forholdene pa forbrugerens adresse ikke har mulighed
for at opfylde sin aftale om at levere og i den forbindelse
beregner sig et afbestillingsgebyr, pahviler det den
erhvervsdrivende at godtgere, at det skyldes forbrugerens
forhold, at levering ikke var mulig

En forbruger bestilte en sofa inklusiv levering til boligens farste tilgengelige
rum. Sofaen var specielt fremstillet til forbrugeren. Den erhvervsdrivende
opkrevede derfor ved bestillingen et depositum pa 500 kr. Ved afbestilling af
specielt fremstillede mabler beregnede den erhvervsdrivende sig et afbestil-
lingsgebyr svarende til depositummet.

Ved leveringen af sofaen kunne den erhvervsdrivendes chaufforer ikke fa
sofaen op ad trappeopgangen, hvorefter han tog sofaen med retur. Dette ans
den erhvervsdrivende som en afbestilling af sofaen og tilbageholdt deposi-
tummet pé& 500 kr.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenzvnet, der traf
folgende afgorelse:

»Af indklagedes leveringsbetingelser fremgar, at varen vil blive leveret til
kundens adresse og baret frem til det forst tilgengelige rum.

Safremt indklagede pé grund af forholdene pé klagerens adresse ikke har
mulighed for at opfylde sin forpligtelse til at levere til forste tilgengelige rum
og i den forbindelse beregner sig et afbestillingsgebyr, finder nzvnet, at det
pahviler indklagede at godtgere, at det skyldes klagerens forhold, at leverin-
gen ikke var mulig.

Indklagede har gjort geldende, at sofaen ikke kunne bares op i klagerens op-
gang, da opgangen var for smal, at chauffererne ved leveringen gjorde klageren
opmearksom pa, at sofaen kunne skilles ad, hvorefter sofaen uden problemer
ville kunne komme op gennem opgangen og ind i lejligheden, at klageren her-
efter fik tilbud om, at chauffererne kunne stille varen, sé klageren selv kunne
skille sofaen ad og serge for at f sofaen bragt op, og at det var klageren selv,
som gnskede at annullere ordren. Klageren har heroverfor afvist, at chauffererne
oplyste, at sofaen kunne skilles ad, og fremhavet, at sofaen er en bestillingsvare,
der samles af indklagede og ikke som typisk for indklagede af kunden selv.
Endelig har klageren anfort, at chauffererne oplyste, at de tre gange tidligere
havde haft problemer med at levere denne specifikke sofa til kunder pa grund
af starrelsen.
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Under de foreliggende omstazndigheder finder naevnet, at det pahviler ind-
klagede at godtgere, at indklagedes chaufforer vejledte klageren om mulig-
heden for at skille sofaen ad, og at klageren efter at vare vejledt herom selv
valgte at annullere handlen. Som sagen foreligger oplyst, finder neevnet ikke,
at indklagede har laftet denne bevisbyrde, og indklagede har derfor ikke veret
berettiget til at betragte den manglende levering som en afbestilling af sofaen
og beregne sig et afbestillingsgebyr. Da indklagede, som ikke p& nuvarende
tidspunkt kan fastholde kebsaftalen, herefter ikke har foretaget korrekt le-
vering af sofaen, er klageren berettiget til at fa sit depositum tilbagebetalt.”
(2002-65 7-2252)

Falmning af veeg til veeg uldtaeppe. Teeppet blev anset
for mangelfuldt efter kebelovens § 78, stk. 1, nr. 3, idet
forbrugeren ikke ved kebet blev oplyst om, at der ved
uldteepper sker en tydelig farveaendring iseer det forste
stykke tid

Cirka et halvt ar efter kobet af et vag til veeg uldtzppe opdagede en forbruger,
at teppet var falmet kraftigt. Teeppets farve havde @ndret sig fra lys beige til
gra. Det sa forbrugeren tydeligt, da han fjernede diverse labere og laose tep-
per, som siden kebet havde ligget oven pa teppet.

Den erhvervsdrivende afviste forbrugerens reklamation under henvisning
til, at naturprodukter falmer. Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbru-
gerklagen®vnet, der traf folgende afgerelse:

»Navnet legger efter de sagkyndiges erklering til grund, at den skete
farveendring af klagerens teeppe ikke er unormal for teepper af uld, og at lys-
zgtheden betragtet efter ganske kort horisont kan vare ganske lav, hvilket har
szrlig betydning, hvis der placeres mindre tzpper eller mebler, der dekker
teppet. Nevnet legger endvidere til grund, at det i teppebranchen er almin-
delig kendt, at tepper af naturmaterialer har naturlig falmning,

Efter neevnets opfattelse kan det imidlertid ikke anses for at vere almindelig
kendt for forbrugere, at der ved uldtapper sker en tydelig farveandring iser det
forste stykke tid, og szlgeren, der som den professionelle kender eller ber kende
de s®rlige forhold, der ger sig gzldende ved uldtepper, ber derfor ved kobet
orientere koberen om denne egenskab samt advare mod at placere genstande
permanent pé teppet.

Da klageren, som det mé leegges til grund, ved kebet ikke er blevet advaret om
den navnte risiko, finder nevnet, at indklagede har forsemt at give klageren op-
lysninger om forhold, der haft betydning for klagerens bedemmelse af teppet.
Teappet er derfor behzftet med en mangel, jf. kebelovens § 76, stk. 1, nr. 3. Da
manglen endvidere md anses som vasentlig, er klageren berettiget til at haeve
kabet, jf. kabelovens § 78, stk. 1.” (2001-661 7-563)

En forbruger fik en kontantrabat ved keob af en
uldunderdyne, idet hun samtidig forpligtede sig til at
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afholde et homeparty. Den erhvervsdrivende kunne ikke
afvise forbrugerens tilbud om afholdelse af et homeparty
og kraeve betaling af et belgb svarende til rabatten, fordi
forbrugeren havde tilkendegivet, at hun var utilfreds med
varen

Ved kab af en uldunderdyne lovede s&lgeren, at forbrugeren kunne f& 500 kr.
i rabat, hvis hun til gengeld ville afholde et homeparty, hvor hun inviterede
mindst 6 venner. Da forbrugeren kontaktede s&lgeren for at aftale en dato til
et homeparty, oplyste hun, at hun ikke var tilfreds med produktet. Herefter en-
skede den erhvervsdrivende ikke, at forbrugeren afholdt et homeparty og kra-
vede, at forbrugeren betalte yderligere 500 kr. Szlgeren frafaldt efterfolgende
sit tilbud om kontantrabat. Sagen blev indbragt for Forbrugerklagenavnet,
der traf folgende afgorelse:

»Der er mellem parterne enighed om, at tvisten alene drejer sig om, hvorvidt
klageren skal betale yderligere 500 kr. som felge af, at indklagede afviste, at
hun kunne holde et party.

Ved sin indbetaling af 27. november 2000 har klageren tilkendegivet, at
hun geme ville spare 500 kr. ved at holde et party. P4 baggrund heraf legger
nzvnet til grund, at klageren var bekendt med, hvad der nermere 14 i at holde
et party og sdledes havde last den brugsvejledning, som indklagede havde
sendt ud, og hvor det nzrmere fremgar af side 5, nederst, hvori det at afholde
et party bestér.

Af den ovenfor omtalte brugsvejledning fremgér: ”Nar du er blevet glad for
sengetgjet, kan det vere svert ikke at fortzlle andre om det”.

Nazvnet finder ikke, at det med den i brugsvejledningen anvendte formu-
lering, har stdet klageren klart, at det var en forudsatning for indklagede, at
hun skulle vaere fuldt ud tilfreds med produktet for at opna den rabat, der blev
lovet. Navnet finder ikke, at indklagede var berettiget til at negte klageren
at atholde et party og dermed fa den kontantrabat, som hun var lovet, og at
klageren séledes ikke er forpligtet til at betale indklagede yderligere 500 kr.”
(2001-663 7-160)

En 10 &rs kvalitetsgaranti, som var ydet ved kgb af en dyne,
gav garantimodtageren en sikkerhed for, at dynen kunne
holde til almindelig brug i garantiperioden. Da dynen
var blevet utaet inden udlgbet af garantiperioden, og da
dynen i avrigt ikke var af edderdun, som lovet, forela der
et garantisvigt, som berettigede forbrugeren til at haeve
kobet

En forbruger kebte i 1993 2 dyner og 2 puder til en samlet pris af 9.999 kr.
Szlgeren ydede samtidig en 10 &rs kvalitetsgaranti for bl.a. vérets tzthed.
Forbrugeren reklamerede 9 ér efter kebet, idet dynevérene var blevet meget
utztte, og der ikke, som det fremgik af garantibeviset, var tale om en edder-
dunsdyne. Szlgeren afviste reklamationen med henvisning til dynernes ved-
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ligeholdelsestilstand og anforte, at det ved en fejl var blevet anfort pa beviset,
at der var tale om en edderdunsdyne.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagen®vnet, der traf
folgende afgerelse:

”Det er anfert i garantibeviset af 30. september 1993, at den dynetype, som
klageren kebte, var »Edderdunsdyne”. Indklagede har efterfolgende den 23.
august 2001 i forbindelse med klagerens reklamation over varets utethed
anfort, at der er tale om gdsedunsdyner og rettet angivelsen i garantibeviset.
Da det i det oprindelige garantibevis udtrykkeligt er anfort, at der er tale om
edderdunsdyner, finder n@vnet, at garantien omfatter dette forhold, og at den
urigtige angivelse i garantibeviset i sig selv er ensbetydende med, at indkla-
gede har misligholdt garantiforpligtelsen i en sddan grad, at det berettiger
klageren til nu at have kebet.

Hertil kommer yderligere, at det af garantibeviset fremgér, at der er 10 ars
kvalitetsgaranti p& bl.a. vérets teethed. Naevnet finder, at meningen med en ga-
rantiperiode ma vare at give modtageren af garantien en sikkerhed for, at den
garanterede ydelse ved sedvanlig brug i garantiperioden lever op til det, der
garanteres for. Na&vnet legger i overensstemmelse med den sagkyndiges erklz-
ring til grund, at der ikke er tegn pé, at dynerne har vaeret udsat for uhensigts-
massig eller speciel brug, og at de forhold, der kan konstateres ved dynerne og
puderne skyldes, at de ikke har kunnet holde til almindelig brug i 10 ar.

Da indklagede saledes har misligholdt sin garantiforpligtelse, og mislighol-
delsen anses for vaesentlig, finder nevnet, at klageren er berettiget til at heeve
kebet for si vidt angar bade dyner og puder, der, som det mé lagges til grund,
er kobt samlet.” (2001-663 7-156)

Kob af et laedersofasaet. Det anses ikke for almindelig kendt,
at der er et ikke helt ubetydeligt arbejde forbundet med at
opbanke lzederbetrukne hynder, séledes at sofaen efter brug
fremtraeder tilfredsstillende. Seelgers oplysningspligt

Efter at hyndeme i forbrugerens ledersofaer gradvist var faldet mere og mere
sammen, reklamerede forbrugeren til den erhvervsdrivende over, at der var
for lidt fyld i hynderne. Den erhvervsdrivende fandt ikke, at det var tilfzldet,
men sendte sofaerne til fabrikken. Fabrikken fandt heller ikke, at hynderne
fejlede noget, men at de blot skulle bankes med j&vne mellemrum.

Efter at have banket hynderme hyppigt et halvt ars tid uden resultat reklame-
rede forbrugeren igen til den erhvervsdrivende. Forbrugeren indbragte heref-
ter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf falgende afgorelse:

»Forbrugerklagenavnet har besigtiget en af klageren indsendt sofahynde og
i overensstemmelse med, hvad der fremgér af den sagkyndige erklzring og
fotos konstateret, at polstringer falder noget sammen ved brug. Naevnet finder
i lighed med den sagkyndige, at det pa grund af det rustikke leder krzver en
omhyggelig opbankning, hvis puderne efter brug skal opna sit oprindelige
udseende.
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Efter n@vnets opfattelse kan det ikke anses for almindelig kendt, at der ved
lzederbetrukne hynder af den pagzldende type er et ikke helt ubetydeligt arbejde
forbundet med at opbanke hynderne, séledes at sofaen efter brug fremtrader
tilfredsstillende. Szlgeren ber derfor ved kebet klart og tydeligt gore kaberen
opmerksom pé denne ulempe.

Om oplysningerne i forbindelse med salget af sofaerne har indklagede an-
fort, at der som en del af handelen oplyses om vedligeholdelse og lignende.
Idet indklagede ikke sarskilt har gjort keberen opmarksom pé den ovenfor
beskrevne ulempe med hensyn til det ikke helt ubetydelige arbejde, der er
forbundet med at opbanke hyndeme, finder nzvnet, at szlgeren har forsomt
at give keberen oplysninger om forhold, der har haft betydning for keberens
bedemmelse af salgsgenstanden. Efter n@vnets opfattelse er sofaerne saledes
behzftet med en mangel, der samtidig ma anses som vasentlig, og klageren er
derfor berettiget til at heeve kobet af sofaszttet, jf. den dagzldende kobelovs §
78, stk. 1, sammenholdt med § 76, stk. 1, nr. 3.«. Sagen er indbragt for retten.
(2001-65 7-2144)

Barnevogne, cykler, knallerter, sports- og fritidsudstyr

Egerne pd en prisbillig cykel skulle efterspeendes oftere
end eger pa dyrere cykler. Hjulene bred efter et halvt ar
sammen som fglge af manglende efterspeending af egerne.
Da selgeren ikke havde givet forbrugeren oplysning
om behovet for efterspeending, blev cyklen anset for
mangelfuld

En forbruger kebte en cykel til en pris af 1.395 kr. Godt et halvt &r efter fol-
dede begge hjul sig sammen under pastigning, og forbrugeren reklamerede
derfor til den erhvervsdrivende, der afviste reklamationen, da man ansa den
for at vaere et resultat af unormal brug eller belastning.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenazvnet. Nevnets
sagkyndige udtalte, at egerne pé cyklens hjul var tyndere end normalt. Egerne
svarede dog til eger pa tilsvarende prisbillige cykler, si dette var ikke i sig
selv en fejl, men det beted dog, at egerne oftere skulle spendes. Forbrugerkla-
genzvnet traf herefter folgende afgerelse:

»Nazvnet legger efter den sagkyndiges oplysninger til grund, at &rsagen til,
at for- og baghjul p& klagerens cykel er faldet sammen, og at der pé cyklens
forhjul er knazkket 8 eger i hjulets venstre side, er manglende opspanding af
egerne. Navnet legger endvidere efter den sagkyndiges oplysninger til grund,
at de eger, som er monteret pd hjulene pa klagerens cykel, er svagere og har en
starre strezkevne end normalen, hvorfor opspending af egerne er ekstra vigtig.
Navnet lzgger endelig til grund, at montering med galvaniserede 2 m.m. eger
ikke i sig selv kan betegnes som en fejl eller mangel ved cyklen. Navnet finder
imidlertid, at det for en forbruger, der keber en cykel med sddanne eger, er af af-
gorende betydning at fa oplysninger om vigtigheden af efterspznding af egerne,
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og at selgeren derfor ber oplyse forbrugeren herom i forbindelse med kebets
indgéelse.

Da klageren, som det mé legges til grund, ikke ved kebet har féet oplysning
om, at der skal foretages efterspznding af egerne, finder nevnet, at indklagede
herved har forsomt at give klageren oplysning om forhold, der har haft betyd-
ning for klagerens bedemmelse af cyklen, og som indklagede kendte eller burde
kende, hvorfor der er tale om en mangel, jf. kabelovens § 76, stk. 1, nr. 3.

Klageren er herefter berettiget til inden 30 dage fra dato at f& manglen
afhjulpet ved udskiftning af cyklens hjul, jf. herved kebelovens § 78, stk.
1, som bestemmelsen var affattet pd kebstidspunktet. Udskiftning af hjulene
kan ske med 2,00 mm galvaniserede eger, idet nevnet efter den sagkyndiges
oplysninger lzgger til grund, at korrekt opspandte eger af den art med korrekt
efterspending vil vare tilstrekkelig athjelpning.” (2002-523 7-449)

Keb af barnevogn med 3 ars stelgaranti. To drejeled af
plastik ansas for at veere en del af stellet. Erstatning
Forbrugeren kabte i 2000 en barnevogn med 3 ars garanti mod stelbrud. Godt
et ar efter leveringen knzkkede to drejeled af plastik af i brug. Disse dreje-
leds formadl var at indstille vognens héndtag i forskellig hgjde. Forbrugeren
reklamerede til szlgeren, som afviste klagen og henviste til, at arsagen til de
to drejeleds brist var slitage, og at de dele ikke herte under den 3- arige garanti
mod stelbrud, idet der ikke var sket et egentligt brud pa metalstellet.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagen®vnet, der traf
folgende afgorelse:

“Forbrugerklagenavnet legger til grund, at klageren i forbindelse med ko-
bet af kombibarnevognen fik udleveret et garantibevis, hvoraf det fremgar, at
indklagede ydede 3 ars garanti for stelbrud.

Forbrugerklagenavnet finder efter besigtigelse af de knazkkede drejeled,
at de ma anses for en del af stellet, og at de séledes er omfattet af garantien.
Klageren er herefter berettiget til en erstatning, der skensmassigt fastsattes
til 500 kr.” (2001-525 7-306)

Foto, ure, optik, smykker

Tilbud i en internetbutik anset for et bindende tilbud, jf.
aftalelovens § 1. Forbrugeren kunne ikke haeve kobet af
et kamera, da pdkrav om levering var afgivet, inden der
indtrddte forsinkelse. Den erhvervsdrivende misligholdt
imidlertid aftalen ved at neegte forbrugeren fortrydelsesret,
jf. lov om visse forbrugeraftaler. Daekningskeb skulle have
veeret foretaget i en internetbutik

En forbruger bestilte den 29. oktober 2001 pd en erhvervsdrivendes hjem-
meside et kamera til 5.844 kr., der overvejende skulle bruges privat, men
angav sit enkeltmandsfirma som keber. Det fremgik af den erhvervsdrivendes



hjemmeside, at ordren skulle bekraftes p& den erhvervsdrivendes "Track &
Trace”-side, for at varen blev bestilt hjem.

Den 1. november fremgik det af »Track & Trace”-siden, at kameraet for-
ventedes ankommet den 14. november. Den 14. november stod der samme
forventede ankomsttidspunkt, hvorfor forbrugeren kontaktede den erhvervs-
drivende, som dagen efter svarede, at varen blot var forsinket. Den 16. no-
vember meddelte den erhvervsdrivende forbrugeren, at det bestilte kamera
var udgaet, hvorfor ordren blev slettet. Dette ville forbrugeren, efter kontakt
med fabrikantens hovedkontor i Danmark, ikke acceptere, eftersom der ikke
skulle vere problemer med leveringen.

Den 20. november meddelte den erhvervsdrivende, at ordren var genop-
rettet. Forbrugeren forherte sig om leveringstiden, og den erhvervsdrivende
oplyste, at kameraet forventedes leveret den 21. december, dog uden garanti
for denne leveringsdato, da det kun var en forventet dato.

Herefter meddelte forbrugeren i et skriftligt pakrav til den erhvervsdriven-
de, at hvis der ikke skete levering inden 7 dage, ville forbrugeren forbeholde
sig ret til at foretage dekningskab.

Samme dag krevede den erhvervsdrivende, at forbrugeren betalte et depo-
situm pé 2.000 kr. og gav afkald pa sin 14 dages returret. I modsat fald, ville
ordren bortfalde. Forbrugeren ville ikke acceptere de @ndrede kebsbetingel-
ser og betragtede den erhvervsdrivendes svar som et afslag pd pakravet. Den
22. november 2002 foretog forbrugeren et dekningskeb i en "almindelig”
forretning, hvor pageldende kamera kostede 7.296 kr.

Forbrugeren, der krevede prisdifferencen erstattet, indbragte herefter sagen
for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgerelse:

»Forbrugerkeb er defineret i kabelovens § 4a, stk. 1, hvori det hedder: ”Ved
forbrugerkeb forstds et keb, som en keber foretager hos en erhvervsdrivende,
der handler som led i sit erhverv, nér keberen hovedsagelig handler uden for
sit erhverv. Szlgeren har bevisbyrden for, at kebet ikke er et forbrugerkab.”

Indklagedes hjemmeside er primart henvendt til forbrugere, og indklagede
har ikke godtgjort, at klagerens bestilling af kameraet ikke primert skete med
henblik pa privat anvendelse. Navnet lzgger derfor til grund, at sagen angr en
tvist i et forbrugerkeb, som nzvnet er kompetent til at behandle.

Det fremgar af oplysningerne i sagen, at indklagede alene szlger sine pro-
dukter via sin hjemmeside www.itbutikken.dk ved elektronisk handel. Kab
sker ved et klik pa en ikon udformet som en indkgbskurv, hvorved varen pla-
ceres i kundens elektroniske indkgbskurv.

Det er nzvnets opfattelse, at hjemmeside-udbud af varer mv. som det af sa-
gen omhandlede i almindelighed ma betragtes som bindende tilbud omfattet af
aftalelovens § 1, jf. i samme retning Mads Bryde Andersen, IT-retten (udgivet
2001), s. 759.

Nazvnet legger derfor til grund, at indklagede via sin hjemmeside har afgivet
et tilbud om at ville s&lge et digital kamera af market Epson 3100Z til en pris
af 5.844 kr., hvilket tilbud blev bindende, da det kom til klagerens kundskab, jf.
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herved aftalelovens § 7. Da tilbuddet blev accepteret rettidigt af klageren ved
dennes ordrebekraftelse af 29. oktober 2001 pa " Track & Trace”-siden, forelig-
ger der herefter en endeligt indgéet aftale, som er bindende for indklagede.

Aftalen blev indgdet uden angivelse af noget bestemt leveringstidspunkt, men
indklagede tilkendegav den 1. november 2001 pa "Track & Trace”-siden, at
indklagede forventede at fd kameraet leveret fra leveranderen den 14, november
2001. Klageren var pa baggrund heraf berettiget til at forvente levering omkring
dette tidspunkt, idet klageren dog métte paregne en vis usikkerhed omkring
leveringstidspunktet, som efter det oplyste athang af, hvornér varen blev modta-
get fra leveranderen. Navnet finder det p& denne baggrund ikke godtgjort, at der
var indtradt forsinkelse med varens levering i kebelovens forstand, da klageren
den 21. november 2001 afgav et pdkrav om levering af kameraet inden 7 dage.
Klagerens ophzvelse af kabet kan herefter ikke stottes pé kabelovens § 74.

Indklagede reagerede pd klagerens henvendelser ved ensidigt at @ndre
aftalens vilkdr og herunder betinge levering af, at klageren gav afkald pa
returretten pa 14 dage. Klagerens returret folger imidlertid af lov om visse
forbrugeraftaler, hvis bestemmelser ikke kan fraviges ved forudgdende aftale
til skade for forbrugeren, jf. lovens § 16. Navnet finder herefter, at indklagede
ved sin adferd har udvist en ansvarspadragende og hevebegrundende mislig-
holdelse, som har berettiget klageren til at foretage dekningskeb, jf. herved
princippet i kebelovens § 25.

Neavnet finder dog, at klageren ved dekningskebets foretagelse ikke har
varet berettiget til at velge en dyrere szlger for at opné bedre vilkéar, herunder
en kortere leveringstid. Havde klageren derimod valgt at foretage deknings-
kebet hos en anden internetselger, havde dekningskebet veret forsvarligt.
Efter de oplysninger, der foreligger i sagen om priserne hos andre internetsal-
gere, nedsztter nevnet herefter klagerens erstatningskrav til 800 kr.” (2001-
4021 7-172)

2 annoncer i en tilbudsavis dannede grundlag for en
forbrugers bestilling af et kamera via den erhvervsdrivendes
hjemmeside. Selvom hjemmesiden ikke opregnede alt
tilbehgret, havde forbrugeren en berettiget forventning
om, at alt tilbeher, der var naevnt i annoncerne, medfulgte
ved kabet
En forbruger bestilte via en erhvervsdrivendes hjemmeside et digitalkamera.
Forbrugeren havde inden da set 2 annoncer fra den erhvervsdrivende, hvoraf
det fremgik, at der med kameraet fulgte et Li-Ion batteri og lader.

Forbrugeren hentede kort tid efter kameraet. Da forbrugeren kom hjem og
pakkede kameraet ud, konstaterede han, at batteri og lader ikke var indeholdt
i pakken. Forbrugerens reklamation blev afvist under henvisning til at der var
tale om en fejl i annoncen. Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbru-
gerklagenzvnet, der traf folgende afgorelse:

”Det fremgar af kebelovens § 76, stk. 1, nr. 2, at der foreligger en mangel



ved salgsgenstanden, hvis szlgeren fx i annoncer har givet urigtige oplys-
ninger, der kan antages at have haft betydning for keberens bedemmelse af
genstanden. Det er herved uden betydning, om den urigtige oplysning beror
pa en trykfejl i annoncen. Kgberen kan dog ikke paberdbe sig en urigtig op-
lysning, der senest ved indgéelsen af aftalen om kebet er rettet, jf. kabelovens
§ 76, stk. 2.

Klageren bestilte den 7. april 2001 via internettet et digitalkamera af mar-
ket Nikon Coolpix 880, idet klageren ved bestillingen lagde vagt pé indholdet
af to annoncer fra indklagede, hvori Nikon Coolpix 880 var udbudt for en pris
af 6.999 kr. | annoncerne var oplyst en rzkke specifikationer, herunder at ka-
meraet blev leveret med Li-Ion batteri og lader. Klager har oplyst, at han, som
folge af at han foretog bestillingen over internettet, fik varen lidt billigere, og
at dette var baggrunden for, at kebsprisen var 6.784 kr. Indklagede har ikke
bestridt dette.

Klageren bestilte kameraet ved indtastning p& indklagedes hjemmeside,
hvor kameraet var udbudt til en pris af 6.784 kr. og med angivelse af visse

men langt fra alle de specifikationer, som er anfort i de af klageren pa-
berabte annoncer. Der er bl.a. ikke oplyst noget om medfelgende tilbeher,
selvom noget af det tilbeher, der er oplyst i annoncen, ubestridt medfulgte
ved kabet.

4 nevnsmedlemmer udtaler herefter folgende: Klageren har pa baggrund af
de af ham péberabte annoncer ved bestillingen af kameraet varet berettiget
til at forvente, at kameraet blev leveret med Li-Ion batteri og lader. Specifi-
kationerne af kameraet pa indklagedes hjemmeside var ikke udtemmende og
fremtradte heller ikke som sédan, hvorfor det forhold, at det ikke p& hjemme-
siden er angivet, at kameraet blev leveret med Li-lon batteri og lader, ikke kan
anses som en rettelse af annoncernes oplysning om, at sidant tilbehor fulgte
med kabet.

Da kameraet er leveret uden Li-lon batteri og lader, foreligger der herefter
en mangel i medfer af kebelovens § 76, stk. 1, nr. 2. Indklagede har pa trods
af klagerens pakrav herom ikke afhjulpet denne mangel, og klageren har her-
efter vaeret berettiget til at indkebe batteri + lader for indklagedes regning, jf.
kaobelovens § 78, stk. 3, hvorfor klageren kan krave sin udgift hertil pa 1.173
kr. deekket af indklagede.

Et nevnsmedlem udtaler: Klager bestilte kameraet via indklagedes hjem-
meside, hvoraf det ikke fremgik, at batteri og lader medfulgt i kebet. De af
klageren paberibte annoncer er siledes blevet berigtiget ved hjemmesiden,
hvis angivelser ma betragtes som udtemmende for, hvad der medfulgte ved
kobet. Klager kan derfor ikke paberébe sig, at der foreligger en mangel som
folge af, at batteri og lader ikke medfulgte i kabet.”

I overensstemmelse med flertallets opfattelse blev der truffet en afgerelse,
hvorefter den erhvervsdrivende skulle betale forbrugerens udgift til kebet af
batteri og lader. (2001-4024 7-8)
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Motorkeretajer

Forbrugerkeb eller salg mellem private. Neevnets
kompetence. Neevnet fandt, at da en aftale om keb af bil
var indgaet pa en professionel slutseddel, samt at seelgeren
havde underskrevet »for seelgerfirmaet«, var klageren
berettiget til at ga ud fra, at det var firmaet og ikke seelgeren
som privatperson, der solgte bilen. Naevnet var dermed
kompetent til at behandle sagen

En forbruger kabte en bil. Da der opstod flere fejl pa bilen, og da den ikke
kunne klare et syn, indbragte forbrugeren sagen for Forbrugerklagen®vnet.
Indklagede gjorde geldende, at Forbrugerklagenavnet ikke var kompetent til
at behandle sagen, da der var tale om et privatsalg, da den ikke havde varet
annonceret til salg, og da den var tidligere ejet af medejeren privat, hvilket
forbrugeren var bekendt med. Forbrugeren henviste til, at der var benyttet
en professionel slutseddel, at szlgeren havde stiet for omregistreringen
af bilen, og at han ikke kendte til, at det ikke var firmaet, der solgte bilen.
Forbrugerklagen®vnet traf folgende afgerelse:

”Forbrugerkeb er i kabeloven defineret séledes, jf. kebelovens § 4a:

”Ved forbrugerkeb forstas et keb, som en keber (forbrugeren) foretager hos
en erhvervsdrivende, der handler som led i sit erhverv, nar keberen hovedsa-
gelig handler uden for sit erhverv. Selgeren har bevisbyrden for, at kebet ikke
er et forbrugerkab.

Stk. 2. som forbrugerkeb anses under i gvrigt samme betingelser som nzvnt
i stk. 1 endvidere keb fra ikke erhvervsdrivende, hvis aftalen om keb er ind-
géet eller formidlet for selgeren af en erhvervsdrivende.”

Klagen er indgivet mod (Firmaet), og klageren har sledes opfattet den
indgéede aftale som indgéet med dette firma. Aftalen er oprettet pé en pro-
fessionel salgsslutseddel, hvorpa er fortrykt ”Tilsluttet Centralforeningen af
Autoreparaterer i Danmark”, og er pa en fortrykt linie til brug for underskrift
”for selgerfirmaet” underskrevet af NN, som er medindehaver af (Firmaet).
Nevnet finder, at klageren under disse omstendigheder har varet berettiget
til at g& ud fra, at NN indgik aftalen pa vegne af (Firmaet), medmindre klage-
ren udtrykkeligt blev oplyst om andet. Da de indklagede ikke har godtgjort, at
dette har veeret tilfeldet, foreligger der utvivisomt et forbrugerkaeb.

Navnet er som folge heraf kompetent til at behandle klagen.

Det bemarkes, at n®vnet med dette resultat ikke har haft anledning til at
tage stilling til, om det ville have givet anledning til en &ndret bedemmelse
safremt kebet ansds for indgéet med NN personligt.” (2002-521 7-1610)

En forbruger, der havde kebt en bil ved en kreditaftale, jf.
kreditaftalelovens § 5, nr. 2, meddelte den erhvervsdrivende
og finansieren, at de matte tage bilen tilbage, idet
forbrugeren alligevel ikke enskede at have bilen. Da det



ejendomsforbehold, seelger havde taget, efter slutseddelens
ordlyd var faldet bort, da selgeren blev fyldestgjort
for kebesummen, kunne forbrugeren ikke forlange, at
finansieren tog bilen tilbage til fuld og endelig afgerelse
af mellemvaerendet. Forbrugerklagenaevnet havde ikke
kompetence til at bestemme, om kreditaftalelovens § 30,
stk. 1, skulle bringes i anvendelse

En forbruger kabte en bil til en kontantpris af 21.700 kr. Der blev udferdiget
en slutseddel, hvoraf det fremgik, at bilen skulle finansieres gennem et finan-
sieringsselskab. Det fremgik endvidere, at ejendomsretten forblev hos szlge-
ren, indtil restbelgbet var fuldt indbetalt. Finansieringsselskabet accepterede
at lane forbrugeren pengene efter pr. fax at have modtaget en laneansegning.
Forbrugeren underskrev samme dag et geldsbrev, hvoraf det fremgik, at for-
brugeren erkendte at skylde finansieringsselskabet 36.734,21 kr. Det fremgik
endvidere, at geldsbrevet kunne danne grundlag for tvangsfuldbyrdelse jf.
retsplejelovens § 478, stk. 1, nr. 5.

Godt et ar efter kebet meddelte forbrugeren szlgeren og finansieren, at de
mitte tage bilen tilbage til fuld og endelig afgerelse af mellemvaerendet, idet
forbrugeren alligevel ikke enskede at have bilen. Forbrugeren havde pé dette
tidspunkt betalt 2 afdrag. Finansieren afviste at vere forpligtet til at tage bilen
tilbage. Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenzvnet med
pastand om, at finansieren skulle anerkende, at der var tale om et oprindeligt
trepartsforbehold, at der var taget et ugyldigt ejendomsforbehold, der havde
betydning i forholdet mellem forbrugeren og finansieren, og at finansieren
skulle tage bilen tilbage til fuld og endelig afgerelse af mellemvarendet.
Medens sagen verserede ved Forbrugerklagenavnet, blev den af finansieren
indbragt for Fogedretten.

Forbrugerklagen®vnet traf folgende afgerelse:

”Det er under sagen ubestridt, at klager har misligholdt det gldsbrev, som
klager har udstedt til indklagede 2. Da gldsbrevet efter sit indhold kan danne
grundlag for tvangsfuldbyrdelse, jf. retsplejelovens § 478, stk. 1, nr. 5, har
indklagede 2 anmodet om fogedrettens bistand til at inddrive fordringen.

Klager har imidlertid paberabt sig kreditaftalelovens regler om keb med
ejendomsforbehold, herunder reglerne om, at kreditor i sddanne kob som
hovedregel skal tage det solgte tilbage til fuld og endelig afgerelse, hvilket
ogsd gelder, selvom det tagne ejendomsforbehold métte vare ugyldigt, jf.
kreditaftalelovens § 30, stk. 2.

Anvendelsen af de af klageren paberébte regler forudsatter, dels at gelds-
forholdet er opstéet i anledning af et kreditkeb, dels at der er taget et ejen-
domsforbehold gyldigt eller ikke til fordel for kreditgiveren.

Kreditaftalelovens § 5 definerer kreditkeb siledes:

»Som kreditkeb betegnes en kreditaftale med henblik pa keb af lesere,
hvorefter

1) keberen efter aftale med selgeren har fiet henstand med betaling af
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kobesummen eller en del af denne, eller

2) kebesummen helt eller delvis dekkes ved lan indremmet keberen af
en tredjemand pa grundlag af en aftale herom mellem denne og sel-
gren.”

Efter det oplyste 1a indklagede 2’s markedsfoeringsmateriale fremme i ind-
klagede 1’s forretning, ligesom indklagede 1 var klageren behjelpelig med
at sege om lanet, hvis provenu blev udbetalt direkte til indklagede 1. Det
lzgges pa denne baggrund til grund, at indklagede 2 gennem overgivelsen af
markedsferingsmateriale vedrerende sin finansieringsvirksomhed har tilken-
degivet over for indklagede 1, at indklagede 2 var villig til pa indklagede 2’s
sedvanlige betingelser og vilkar at yde l&n til indklagede 1’s kunder til finan-
siering af dissses kab hos indklagede 1, ligesom det lgges til grund, at lanet
til klageren blev indremmet pa grundlag af denne aftale mellem indklagede 1
og indklagede 2.

Der har derfor foreligget et kreditkeb, jf. kreditaftalelovens § 5, nr. 2, hvil-
ket bl.a. indeberer, at klageren kan gere samme pengekrav og indsigelser
geldende over for indklagede 2 som over for indklagede 1, jf. herved kredit-
aftalelovens § 33, stk. 1 og stk. 2.

Ifelge den slutseddel, som den 29. januar 2001 blev indgdet mellem klage-
ren og indklagede 1, blev der af indklagede 1 taget folgende ejendomsforbe-
hold:

“Ejendomsretten forbliver hos szlgeren, indtil restbelobet er fuldt indbetalt.”

Det fremgar samtidig af slutsedlen, at restbelebet der svarede til den af-
talte kebesum + leveringsomkostninger skulle finansieres via indklagede 2,
og at salget var betinget af indklagede 2’s godkendelse af lanet.

Ejendomsforbeholdet som pé grund af den manglende udbetaling kun
var gyldigt, sdlenge bilen ikke blev overgivet til klageren, jf. kreditaftale-
lovens § 34, stk. 1, nr. 4  var séledes efter slutsedlens ordlyd alene taget til
fordel for indklagede 1 og bortfaldt i og med, at indklagede 1 fik dekning for
restbelobet gennem indklagede 2’s udbetaling af laneprovenuet. Ejendoms-
forbeholdet havde dermed udspillet sin rolle i forholdet mellem klageren og
indklagede 1.

Som slutsedlen er formuleret, kunne ejendomsforbeholdet ikke komme
indklagede 2 til gode, og der er ikke i gvrigt grundlag for at antage, at der i
aftaleforholdet mellem klageren og indklagede 2 er aftalt nogen form for sik-
kerhed i det solgte.

Det folger af det anforte, at navnet er enig med klageren i, at der foreligger
et kreditkeb, hvor klageren kan gore samme pengekrav og indsigelser gz!-
dende mod indklagede 2 som mod indklagede 1.

Nazvnet er derimod ikke enig i, at klageren kan paberabe sig sarlige rets-
virkninger i anledning af det i slutsedlen tagne ejendomsforbehold, da dette
har udspillet sine retsvirkninger i forhold til indklagede ! og aldrig har veret
del af aftaleforholdet i forhold til indklagede 2.

Da klageren ikke i gvrigt har fremsat indsigelser eller pengekrav i anledning
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af kebet, og da det tilkommer fogedretten at tage stilling til inddrivelsen af
indklagede 2’s fordring, herunder om der er anledning til at bringe kreditafta-
lelovens § 30, stk. 1, i anvendelse, foretager n@vnet sig ikke videre i sagen.

De indklagede skal over for klageren anerkende, at der foreligger et kreditkeb
omfattet af kreditaftalelovens § 5, nr. 2.

Klageren skal anerkende, at kreditaftalelovens regler om misligholdelse af
kob med ejendomsforbehold ikke finder anvendelse i den foreliggende sag.”
(2001-521 7-1462)

En brugt bil udbraendte ca. 2 maneder efter leveringen.
Det kunne derfor ikke gennem en teknisk undersggelse
afgores, hvad der var arsag til branden. Neaevnet fandt, at
bilen pa leveringstidspunktet havde vaeret mangelfuld, jf.
kebelovens § 76, stk. 1, nr. 4, sammenholdt med § 77 a, stk. 3.
Kobet kunne haeves, selvom bilen ikke kunne tilbageleveres
i vaesentlig samme stand, jf. § 58

En forbruger kebte i juni 2002 en brugt bil. 2 maneder efter leveringen, da
bilen havde kert ca. 3000 km., bred den i brand og udbrndte. Forbrugeren
klagede til den erhvervsdrivende, der afviste klagen, idet han ikke mente, at
forbrugeren havde bevist, at der var tale om en fejl, der havde varet til stede
pa leveringstidspunktet, og at forbrugeren i evrigt burde have bemarket de
symptomer, der mitte have varet forud for branden og have reageret pa dem.
Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenvnet, der traf fol-
gende afgorelse:

”Da kabsaftalen er indgéet efter den 1. januar 2002, skal sagen bedemmes
efter de nye regler om forbrugerkeb i lov nr. 213 af 22. april 2002 om &ndring
af kebeloven. Som § 77, stk. 1, er affattet ved denne lov, kan szlgeren ikke
lengere paberabe sig generelle forbehold, sdsom at salgsgenstanden er solgt,
som den er og forefindes. Endvidere folger det nu af § 77 a, stk. 3, at fejl eller
kvalitetsafvigelser, der viser sig inden for seks méneder efter varens levering,
formodes at have veret til stede pé leveringstidspunktet, medmindre szrlige
forhold ger sig gxldende.

Det forhold, at bilen ifolge slutsedlen er kbt som beset og afpravet og med
oplysning om, at diverse fejl og mangler kan forekomme, afskarer herefter
ikke klageren fra at gore mangelsindsigelser gzldende, hvis bilen ved leve-
ringen havde ikke forventelige fejl sdsom fejl af sikkerhedsmassig karakter.
Klageren, som har kebt en indregistreret bil hos en erhvervsdrivende forhand-
ler, er sdledes som minimum berettiget til at forvente, at bilen opfylder ferd-
selslovens sikkerhedsmassige krav, med mindre han udtrykkeligt ved kabet
er blevet gjort opmarksom pa konkrete sikkerhedsmassige fejl ved bilen.

Det er endvidere uden betydning, at bilen ifelge slutsedlen er solgt uden
ansvar for szlgeren, da et sddant vilkér ikke er bindende for keberen i et for-
brugerkeb, jf. herved kebelovens § 1, stk. 2.

Det fremgdr af oplysningerne i sagen, at bilen ca. to maneder efter leverin-
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gen og efter at have kort ca. 3.000 km bred i brand, uden at der ifelge klageren
havde varet noget forvarsel bortset fra benzinlugt umiddelbart forud for bran-
den. P& baggrund af disse oplysninger finder n@vnet, som under n@vnsmeadet
var bistdet af n@vnets faste sagkyndige, rddgivende ingenier, at branden med
overvejende sandsynlighed er opstdet i anledning af, at en benzinslange er
flekket p& grund af merning, hvilket vil kunne ske, uden at der behover at
have varet et forudgdende varsel i form af benzinlugt gennem lengere tid.
En merning af benzinslangen er en fejl af sikkerhedsmassig karakter og er
endvidere et forhold, som ikke opstér pludseligt, men er under udvikling over
lengere tid, hvorfor nevnet finder det sandsynligt, at benzinslangen har varet
defekt allerede pé leveringstidspunktet.

Da det herefter findes godtgjort, at der har varet en sikkerhedsmeessig
defekt ved bilen, og da indklagede ikke har afkreftet formodningen for, at
denne defekt var til stede ved leveringen, legger nzvnet til grund, at bilen
ved leveringen var behzftet med en mangel, jf. herved kebelovens § 76, stk.
1, nr. 4, sammenholdt med § 77 a, stk. 3. Da manglen endvidere ma anses for
vasentlig, er klageren berettiget til at heve kebet i medfer af kebelovens §
78, stk. 1, nr. 4. Dette galder, uanset at bilen ikke l&ngere kan tilbagegives
i vesentlig samme stand, da dette skyldes bilens egen beskaffenhed pé leve-
ringstidspunktet, jf. herved kebelovens § 58.7(2002-521 7-88)

Stenslag i forruden. Da et stenslag i forruden er en
typisk brugsomsteendighed, og da det ikke var naevnt i
synsrapporten udarbejdet efter leveringen, var der ikke
grundlag for at formode, at fejlen var til stede pa lever-
ingstidspunktet

Forbrugeren kobte i april 2002 en bil. Bilen blev synet efter keb den 22. maj
2002, hvor bilen ikke blev godkendt pé& grund af flere sikkerhedsmassige fejl.
Forbrugeren reklamerede over fejlene og gjorde yderligere geldende, at der
var et stenslag i frontruden, som ikke var der, da hun prevekerte bilen. Den
erhvervsdrivende afviste kravene, hvorefter klageren indbragte sagen for For-
brugerklagen®vnet, som traf folgende afgorelse:

”Da kebsaftalen er indgdet efter den 1. januar 2002, skal sagen bedemmes
efter de nye regler om forbrugerkeb i lov nr. 213 af 22. april 2002 om @ndring af
kabeloven, herunder § 77 a, stk. 3, hvorefter en fejl eller kvalitetsafvigelse, som
viser sig inden for 6 maneder efter leveringen, formodes at have varet til stede
pa leveringstidspunktet, medmindre s@rlige forhold ger sig geldende.

Forbrugerklagenevnet legger efter den sagkyndiges oplysninger til grund,
at bilen er behaftet med de i erkleringen anferte fejl, og at de alle - pé nar de
nedslidte bremseklodser - har varet til stede pé leveringstidspunktet. Da der er
tale om ikke forventelige fejl, som tilmed har sikkerhedsmessig betydning, er
klageren berettiget til at paberabe sig fejlene som keberetlige mangler, jf. herved
kebelovens § 76, stk. 1, nr. 4.

Hvad angar stenslaget i frontruden, er der ikke i synsrapporten af 22. maj 2002
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gjort nogen bemzrkning herom. Da der endvidere er tale om en typisk brug-
somstaendighed, finder nevnet herefter ikke, at der er grundlag for at formode,
at fejlen var til stede pé leveringstidspunktet den 23. april 2002.

Da den sagkyndige har vurderet, at det vil koste ca. 9.000 kr. at udbedre de
konstaterede keberetlige mangler, finder nzvnet, at klageren er berettiget til et
forholdsmessigt afslag i kebesummen, som passende kan fastszttes til 9.000
kr., jf. herved kebelovens § 78, stk. 1, nr. 3.

Nezvnet finder ikke, at klageren har godtgjort, at hun er blevet lovet en under-
vognsbehandling, hvorfor hun ikke kan gives medhold i dette krav. Nevnet fin-
der heller ikke, at der er grundlag for at péleegge indklagede at betale klagerens
udgifter ved et nyt syn.” (2002-521 7-1568)

Transport og flytning

En erhvervsdrivende er som udgangspunkt bundet af et
tilbud om udfarelse af en ydelse for en fast pris. Der kan
dog veere saerlige forhold, som den erhvervsdrivende ikke
burde have taget i betragtning, og som han kan paberabe
sig som svigtende forudsaetninger for den givne pris. |
vurderingen skal der laegges vaegt pd, hvad en fornuftig,
faglig kompetent erhvervsdrivende inden for branchen pa
aftaletidspunktet ville have taget i betragtning

En forbruger modtog et skriftligt tilbud pé flytning fra Sjelland til Jylland til
en fast pris. Da flyttemanden ved flytningen konstaterede, at flyttegodset ikke
var pakket ned som aftalt, at forbrugeren ikke stillede de lovede hjzlpere til
ridighed, og da der var mere indbo end oplyst, meddelte flyttemanden, at til-
buddet var faldet veek. Herefter opstod yderligere det problem, at Storebalts-
broen blev lukket som folge af snestorm. Flyttemanden nagtede herefter at
udfere flytningen til den aftalte pris, og bad, som en betingelse for at fortsztte
flytningen, forbrugeren om at underskrive et nyt tilbud. Forbrugeren, der
fandt at flytningen skulle afregnes i overensstemmelse med det oprindelige
tilbud, indbragte herefier sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende
afgorelse:

”Indklagede patog sig ved tilbuddet af 16. marts 2001 at udfere en flytning
for klageren til fast pris bl.a. betinget af, at klageren selv sergede for ud- og
indbaering.

Har en erhvervsdrivende pataget sig at udfere et arbejde til fast pris, vil
han som udgangspunkt ikke kunne paberébe sig, at prisen skal reguleres op
som folge af, at omkostningerne ved arbejdet er hojere, end han havde regnet
med. Der kan imidlertid vise sig at foreligge eller indtrde szrlige forhold,
som den erhvervsdrivende ikke burde have taget i betragtning, og som den
erhvervsdrivende derfor ber kunne paberabe sig som en svigtende forudsat-
ning for den givne pris. Er dette tilfeldet, ma det antages at folge af dansk
rets almindelige regler, at den erhvervsdrivende ikke har pligt til at udfere
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arbejdet uden pristilleg. Ved vurderingen af, hvad en erhvervsdrivende ber
have taget i betragtning, ma ses pd, hvad en fornuftig, faglig kompetent er-
hvervsdrivende inden for branchen p3 tidspunktet for aftalens indgéelse ville
have taget i betragtning.

I den konkrete sag har indklagede bl.a. paberabt sig, at flytningen ikke
kunne fuldferes den 19. marts 2001 som folge af| at Storebzltsbroen ekstra-
ordinart var lukket pa grund af snestorm. Navnet finder ikke, at dette er et
forhold, som indklagede pa tidspunktet for aftalens indgéelse burde have taget
i betragtning som en blot nogenlunde sandsynlig mulighed, og forholdet fin-
des derfor at have berettiget indklagede til at betinge flytningens udferelse af
et pristilleg. Dette gelder endvidere, uanset om det kan antages at have veret
aftalt mellem parterne, at flytningen skulle udferes i henhold til ”Almindelige
betingelser vedrerende mebeltransport og opbevaring”.

Indklagede har derudover paberdbt sig, at der var mere bohave end aftalt,
at klageren ikke som aftalt havde serget for, at bohavet var nedpakket pa
forhand, at klageren ikke havde serget for, at der var det fornedne mandskab
til stede til at serge for ud- og indbzring, og at klageren havde forsemt at
sorge for rydning for sne. Er indklagedes fremstilling rigtig, vil indklagede
ogsa som folge af disse omstendigheder have varet berettiget til at betinge
flytningens udferelse af en merpris, ligesom det ikke ville kunne bebrejdes
indklagede, at denne betingede sig betaling efter medgaet tid.

Parterne har imidlertid afgivet til dels modstridende oplysninger om begi-
venhedsforlgbet. N&vnet kan derfor ikke pa det foreliggende grundlag afgere,
om den af indklagede beregnede merpris har varet berettiget og rimelig. En
vurdering heraf vil bl.a. foruds®tte en afhering under strafansvar af sagens
parter og eventuelle vidner. Da en s&dan bevisforelse ikke kan finde sted for
navnet, afviser nevnet herefter sagen som uegnet til behandling ved n®vnet,
jf. § 7, stk. 1, i lov om Forbrugerklagenavnet.”(2001-512 7-498)

Flytning og opbevaring. Prisstigning efter aftalens indgaelse.
L}{rimelig fremgangsmade tilsidesat efter aftalelovens § 38 ¢,
jf.§ 36
En forbruger indgik telefonisk aftale med et flyttefirma om flytning og opbe-
varing af hendes indbo. Ved aftalens indgdelse blev prisen for arbejdet aftalt.
Under arbejdets udferelse blev forbrugeren prasenteret for en ordrebekref-
telse til underskrift. Af ordrebekraftelsen fremgik firmaets timepris for flyt-
ning. Derimod indeholdt ordrebekraftelsen ingen samlet pris for flytningen.
Forbrugeren blev efterfolgende afkrevet et vederlag som langt oversteg det
aftalte.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagen®vnet, der traf
folgende afgorelse:

”Klageren har oplyst, at indklagedes telefoniske prisoplysning om den
beskrevne flytning var, at den ville belebe sig til mellem 3.  4.000 kr. Indkla-
gede har anfort, at flytningen telefonisk blev estimeret til ca. 4.000 kr. ekskl.
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moms. Indklagede har ogsé anfert, at klageren ikke anfarte noget om opma-
gasineringens varighed eller om sin nye adresse.

Det er navnets opfattelse, at indklagede som fagmand burde udsperge
herom, nér det er af betydning for prisoverslagets storrelse. Na&vnet legger i
den forbindelse vagt pa klagerens oplysninger om, at hun ved afleveringen af
flyttekasserne den 24. og 25. august 2001 opfordrede indklagede til at se pa flyt-
tegodsets omfang, hvilket blev afvist. Indklagede har ikke kommenteret disse
oplysninger.

Ordrebekraftelsen af 23. august 2001, som klageren har underskrevet, inde-
holder ikke en samlet pris, der svarer til det telefoniske prisoverslag. Naevnet
finder derfor, at der ikke kan leegges vegt pa denne “ordrebekrafielse”, da
klageren som forbruger ikke har mulighed for umiddelbart at beregne, om de
ydelser, der er neevnt pa ordrebekreftelsen, vil resultere i en samlet opgerelse
svarende til det allerede aftalte belab.

Herudover legger nevnet vagt pa, at indklagede har anvendt en frem-
gangsméde ved fakturering af ydelserne, som han ikke pa forhénd har rede-
gjort for telefonisk over for klageren, idet han efter at have fjernet klagerens
indbo og saledes taget dette i besiddelse den 1. september 2001 efterfolgende
bad hende underskrive en rekke dokumenter vedrerende flytningen, som ikke
er i overensstemmelse med den indgdede aftale. Nevnet finder, at klageren
pa dette tidspunkt i forlebet var i en presset situation, hvorfor den fremgangs-
made er i strid med redelig handlemade. Klagerens underskrift pd dokumen-
terne kan ikke binde hende ud over det, der allerede mé anses for at veere aftalt
mundtligt eller ligger i en naturlig forlengelse heraf jf. aftalelovens § 38 c,
jf. § 36.

Neavnet leegger sledes til grund, at det beleb, der er aftalt, er pa 4.000 kr.
Da der er uenighed mellem parterne om, hvorvidt det nzvnte beleb for flyt-
ningen var inkl. moms, og da klageren er forbruger, finder nzvnet, at indkla-
gede har bevisbyrden for, at klageren pa tilstrekkelig vis er blevet oplyst om,
at prisen var ekskl. moms. Da indklagede ikke har lgftet denne bevisbyrde,
er klageren berettiget til at forvente, at prisen inklusive alle afgifter hojst vil
andrage 4.000 kr.

Hertil kommer, at klageren af egen drift har sendt et beleb pa 2.000 kr. til
indklagede for at fa udleveret tilbageholdte skabsléger.

Navnet finder ikke, at klageren ved sin betaling har accepteret en forhe-
jelse af vederlaget til i alt 6.000 kr. Klageren har alene betalt det forhgjede
vederlag for at afbryde indklagedes uretmassige tilbageholdelse af en del af
klagerens indbo. Indklagede skal derfor tilbagebetale 2.000 kr. til klageren.”
(2001-512 7-536)

Flytteskader pa indbo. Reklamationsbetingelserne i flytte-
firmaets almindelige betingelser vedrerende mgbeltransport
og opbevaring tilsidesat jf. aftalelovens § 38 , jf. § 36

En forbruger fik flyttet sit indbo af et flyttefirma. 12 13 dage efter flytnin-

221



222

6.14.
6.14.1.

->
>

gens udferelse opdagede forbrugeren skader pé to kledeskabe og reklame-
rede herefter straks til flyttefirmaet. Firmaet besvarede ikke forbrugerens
henvendelser, hvorfor sagen blev indbragt for Forbrugerklagen®vnet, der traf
folgende afgorelse:

”Indklagede har ikke besvaret Forbrugerstyrelsens henvendelse i sagen.
Navnet finder det imidlertid forsvarligt at legge klagerens fremstilling til
grund.

I overensstemmelse med det af den sagkyndige anforte legger nevnet til
grund, at skabene fremstod skrammede og med brekager, og at skaderne
matte betegnes som typiske flytteskader.

Navnet finder endvidere, at indklagedes vilkér om reklamation inden 8
dage bar tilsides®ttes som urimeligt efter aftalelovens § 38 ¢, jf. § 36. Nevnet
legger endvidere til grund, at skabet er beskadiget under omstendigheder,
som indklagede er erstatningsansvarlig for.

Navnet finder pd ovenstédende baggrund, at klageren er berettiget til en er-
statning, der under hensyn til skadernes omfang og skabenes alder skonsmes-
sigt fastsaettes til 2.500 kr.” (2001-512 7-510)

Musikinstrumenter, cd’er, videoband, koncerter mv.

Aflyst koncert som folge af koncertarrangers betalings-
standsning. Billetdistributeren, BILLETnet A/S, heeftede ikke
for tilbagebetalingen af vederlaget for koncertbilletterne
En forbruger bestilte 2 koncertbilletter til en koncert i Kebenhavn via BIL-
LETnet A S” hjemmeside. Han hentede billetterne pa posthuset den 5. august
2002 og betalte samtidig 500 kr. 17 kr. i bestillingsgebyr pr. billet.

Den 14. august 2002 konstaterede forbrugeren, at koncerten var aflyst, fordi
arrangeren var tradt i betalingsstandsning. Dagen efter kontaktede han BIL-
LETnet A S med onske om refusion af vederlaget for billetterne, da det var
BILLETnet A S, der havde udstedt billetterne. BILLETnet A S, som kun ansé
sig for at vaere billetdistributer, henviste til koncertarrangeren. Af billettens
bagside fremgik:
= Billetten erstattes ikke ved bortkomst.
= Billetten refunderes kun i tilfelde af aflysning.
= Evt. ekspeditionsgebyr refunderes ikke.

* Alle reklamationer vedr. arrangementet skal rettes direkte til arrangeren.”
BILLETnet A S’ logo var trykt pa billettens bagside, men det var ikke angivet,
hvem der var arranger af koncerten.

Forbrugerklagenavnet traf folgende afgerelse:

“"Navnets medlemmer er enige om, at indklagedes ydelse bestér i mod-
tagelse af bestillinger af billetter samt udlevering heraf mod billetkebernes
betaling af et ekspeditionsgebyr. Formidlingsydelsen har indklagede ubestridt
erlagt, og der er derfor ikke grundlag for at bestemme, at indklagede skal be-
tale ekspeditionsgebyret tilbage til klageren.



Nzvnets medlemmer er endvidere enige om, at klageren ikke med rette har
kunnet have en forventning om eller opfattelse af, at indklagede var arranger
af koncerten, og klageren har da heller ikke fremfert noget synspunkt herom
til stotte for klagen. Naevnet bemarker i den forbindelse, at det i almindelig-
hed bar fremgé af billetten, hvem der er arranger.

For 53 vidt angar spergsmélet om, hvorvidt indklagede over for keberne har
pétaget sig at hafte for tilbagebetaling af billetprisen i tilfzlde af aflysning,
finder 3 nzvnsmedlemmer ikke, at der med henvisning til billetternes ud-
formning kan stettes en sidan haftelse for indklagede. Det pé billettens bag-
side anforte om aflysning og reklamationer vedrerende arrangementet findes
saledes, ogsa selvom indklagedes logo tillige er pétrykt billettens bagside, at
métte opfattes som arrangerens oplysninger til kunden, og det forhold, at det
ikke pa billetten udtrykkeligt er angivet, hvem der i givet fald skal tilbagebe-
tale billetbelabet, giver ikke grundlag for en antagelse om, at pengene skal
refunderes af indklagede. At indklagede intet ansvar har over for kunderne
vedrerende arrangerens betalingsstandsning og aflysning af arrangementer
fremgér tillige af indklagedes aftale med Rock On ApS om billetsalg pkt. 28,
hvorved bemarkes, at formuleringen i aftalens pkt. 26 vedrerende indklage-
des enske om at kunne garantere kunden sine penge i tilfelde af aflysning
ikke i sig selv giver grundlag for et hzftelsesansvar for indklagede. Herefter,
og idet der heller ikke i ovrigt af indklagede findes udvist noget forhold, der
kunne give klageren rimelig anledning til at antage, at indklagede som billet-
formidler ekstraordinart og uden yderligere vederlag herfor skulle have pa-
taget sig at indest3 for tilbagebetalingen af koncertbilletternes pris og dermed
de samlede billetindtagter i tilfelde af aflysning, finder disse medlemmer
ikke, at der kan gives klageren medhold i kravet mod indklagede om tilbage-
betaling af billetternes pris.

2 medlemmer laegger for s vidt angér spergsmaélet om indklagedes even-
tuelle haftelse vagt pa, at de billetter, der er solgt af indklagede, under et
sarskilt punkt har patrykt teksten: »Billetten refunderes kun i tilfzlde af af-
lysning«. Denne bestemmelse ma fortolkes saledes, at der ved aflysning skal
ske tilbagebetaling af billetprisen fra indklagede.

Under et andet punkt fremgér det af billetten, at reklamationer skal rettes
direkte til arrangeren. Denne bestemmelse vedrarer de tilfelde, hvor der har
varet en mangel ved den leverede ydelse, og ikke aflysning, som jo er sar-
skilt reguleret.

Indklagedes logo fremgér af forsiden samt p& bagsiden under den trykte
tekst af de udstedte billetter.

Det fremgér ikke af billetten, hvem der er arranger, hvorfor billetkaber ikke
har mulighed for at vurdere, om det skulle vare andre end BILLETnet A S,
man skal henvende sig til ved aflysning.

Disse medlemmer mener derfor, at indklagede skal refundere billetprisen
til klageren.”

Nezvnet traf afgerelse i overensstemmelse med flertallet og fritog indklagede
for klagers krav om tilbage betaling af billetpris og gebyr. (2002-572 7-86)
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Aviser, ugeblade, tidsskrifter, bager

Et abonnement pd et ugemagasin, der efter aftalen var
forudbetalt og geeldende i 12 maneder, kunne efter reglerne
i forbrugeraftaleloven opsiges med et varsel pa 3 maneder,
nar der er gaet 3 maneder fra aftalens indgaelse

En forbruger tegnede et abonnement pé et ugemagasin. Ca. 3 méneder efter
aftalens indgdelse fandt forbrugeren ud af, at magasinet ikke havde nogen
interesse for ham, hvorfor han opsagde det. Den erhvervsdrivende naegtede at
betale pengene tilbage under henvisning til, at det var af vasentlig ekonomisk
betydning for ham at kunne planlaegge og budgettere en periode frem. Forbru-
geren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende
afgerelse:

”Det legges efter klagerens oplysninger til grund, at der blev indgéet et
abonnement pa ugemagasinet DK TRENDS gzldende i 12 méneder den 31.
august 2000 mellem klageren og indklagede.

Det lzgges efter parternes forklaringer videre til grund, at klageren opsagde
abonnementet over for indklagede primo december 2000.

Der er ikke i aftalegrundlaget mellem parterne en adgang til opsigelse af
den indgdede abonnementsaftale.

Efter forbrugeraftalelovens § 14, stk. 1 og 2, jf. § 5, stk. 2, kan en forbruger
imidlertid opsige en aftale om abonnement pd aviser, ugeblade og tidsskrifter
eller lebende bogudgivelser af et ikke forud fastlagt omfang med et varsel p&
3 méneder til udgangen af en maned, nar der er géet 3 méneder efter aftalens
indgéelse.

Forbrugerklagen®vnet finder, at abonnement p& ugemagasinet i denne sag
er omfattet af ovennavnte bestemmelser, og at der sdledes var en adgang til
opsigelse for klageren 3 méneder efter indgéelsen af abonnementsaftalen.

Da opsigelsen skal ske med 3 maneders varsel til udgangen af en maned, jf.
forbrugeraftalelovens § 14, stk. 2, jf. stk. 1, sidste pkt., var klageren berettiget
til at opsige abonnementsaftalen til udgangen af februar 2001.

Efter forbrugeraftalelovens § 15 skal den erhvervsdrivende straks tilbage-
betale et forudbetalt vederlag for en periode, som ligger efter tidspunktet for
aftalens opher ifelge opsigelsen.” (2000-4052 7-556)

Aftale om et avisabonnement til introduktionspris i 6
maneder. Leveringen af en del af aviserne var blevet
udskudt, da forbrugeren var bortrejst. Forbrugeren havde
ikke krav pa at fa de resterende aviser leveret til rabatprisen
efter udigbet af rabatperioden

En forbruger havde tegnet et avisabonnement af 6 maneders varighed til en
serlig introduktionspris. Forbrugeren havde faet oplyst, at han kunne stoppe
leveringen af avisen, nar han var bortrejst. Forbrugeren afbrad leveringen
flere gange, og da 6 maneders perioden udleb, havde leveringen varet afbrudt



102 gange. Herefter blev avisen leveret til normalprisen, saledes at forbruge-
ren kun modtog 51 aviser. Da forbrugeren mente, at han var berettiget til at
f& avisen leveret til introduktionsprisen i 102 dage, indbragte han sagen for
Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgerelse:

“Det fremgér af oplysningerne i sagen, at klageren med virkning fra den 28.
juli 1999 tegnede et abonnement pé Jyllands-Posten. Det fremgér endvidere, at
avisen i perioden fra den 28. juli 1999 til den 27. januar 2000 skulle leveres til en
sarlig introduktionspris svarende til halvdelen af normalprisen. Klageren stop-
pede efter aftale med indklagede leveringen af aviserne i i alt 102 dage.

Samtidig med opsigelse af abonnementet ved udlebet af rabatperioden kre-
vede klageren levering af avisen til introduktionsprisen i 102 dage, svarende til
det antal dage leveringen havde veret stoppet. Indklagede har opgjort vardien
af det antal aviser, der ikke blev leveret i rabatperioden og har leveret i alt 51
aviser til normalpris for det beleb, klageren havde til gode.

4 nevnsmedlemmer udtaler herefter folgende: Det fremgér, at der i beta-
lingsperioden fra den 28. juli 1999 til den 27. januar 2000 ydedes rabat sva-
rende til halvdelen af abonnementsprisen. Det fremgar endvidere af abonne-
mentsbetingelserne, at der er tale om et abonnement, der fortsatter efter den
aftalte periodes udleb, medmindre det opsiges, og at et abonnement tegnet
til introduktionspris automatisk vil fortsatte til normal abonnementspris. Det
er endelig i abonnementsbetingelserne anfort, at et tilgodehavende vil blive
godtgjort ud fra den betalte periodes gennemsnitspris. Disse n&@vnsmedlem-
mer finder p& den baggrund, at aftalen mé forstas séledes, at aviserne kun kan
fas til den sarlige introduktionspris, ndr de leveres inden for rabatperioden,
og at klageren ikke kan have haft en berettiget forventning om, at aviser, der
som folge af et leveringsstop ikke blev leveret inden for abonnementsperio-
den, ville blive leveret til den szrlige introduktionspris efter udlebet af abon-
nementsperioden. De nzvnte medlemmer finder derfor ikke, at der kan gives
klageren medhold i det rejste krav.

1 nevnsmediem udtaler folgende: Leveringsstop er ifslge det oplyste en
service, som indklagede tilbyder sine kunder. Det fremgér imidlertid hver-
ken af ordrebekrzftelsen eller af abonnementsbetingelserne, at der tilbydes
leveringsstop, og om virkningen af et leveringsstop er, at leveringen udsat-
tes, eller om dette alene berettiger til tilbagebetaling af et beleb svarende til
prisen for de ikke leverede aviser. Under henvisning hertil og da indklagede
ikke har godtgjort, at klageren ved afbestilling af avisen er blevet gjort op-
marksom p4, at aviserne ikke ville blive leveret pa et senere tidspunkt, finder
dette nevnsmedlem, at klageren naturligt har méttet forsta aftalen saledes,
at abonnementsperioden forlenges svarende til det antal dage, der har varet
leveringsstop. Klageren skal derfor have medhold i sit krav mod indklagede.
Afgerelse treffes i overensstemmelse med stemmeflertallet.” (2000-4041 7-
64)
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@vrige sager

Forbrugerklagenaevnets kompetence i en sag om finansiel
rddgivning om forbrugeres privatekonomi

Et zgtepar kom i kontakt med en finansiel rddgiver p& en messe, hvor man
dreftede privatekonomien, herunder muligheden for at f& nye l&n gennem en
omlegning af eksisterende 1an og yderligere beldning billigst muligt. Den
finansielle radgiver fik lov til at indhente tilbud til egteparret mod at fa et
honorar p& 10°0 plus moms af den besparelse, der i gunstigste fald kunne
opnds. Kgteparret fik lanetilbud fra en kreditforening samt tilbud om en kas-
sekredit i en jysk sparekasse. Egteparret valgte alene at benytte tilbuddet om
en kassekredit, men den finansielle rddgiver udskrev en regning pa 10°o plus
moms svarende til, at &gteparret havde gjort brug af hele tilbudspakken. Efter
at have betalt regningen klagede ®gteparret til rddgiveren, da de via deres
kreditforening erfarede, at der ikke var nogen rentebesparelse ved lanetilbud-
dene. Da radgiveren afviste ®gteparrets krav, henvendte de sig til Forbruger-
klagenavnet, som traf folgende afgorelse:

”Klagerne har oplyst, at de pa en forbrugermesse i efteréret 1999 kom i kon-
takt med indklagede, som tilbed klagemne at gennemga deres realkreditlan for
at se, om de kunne spare penge. Det blev aftalt, at indklagedes honorar herfor
skulle udgere ca. 10°0 af besparelsen, og klagerne underskrev en fuldmagt gal-
dende fra den 19. november 1999, ifolge hvilken indklagede fik fuldmagt til at
forhandle med et hvilket som helst kredit- og/eller opsparingsinstitut vedrerende
klagernes lane- og indldnsengagementer.

Aftalen synes dermed indgéet under et made uden for indklagedes faste
forretningssted, hvilket i givet fald indebzrer, at aftalen er omfattet af lov om
visse forbrugeraftaler kapitel 3 om fortrydelsesret ved aftaler indgaet uden for
fast forretningssted. Indklagede har i sa fald p4 medet haft pligt til at oplyse
klagerne om deres lovbestemte fortrydelsesret. Retsvirkningerne af at und-
lade dette er efter lovens § 7, stk. 2, at aftalen ikke er bindende for forbruge-
ren. Klageme har i sa fald ikke veret forpligtet til at betale det af indklagede
opkraevede honorar pa 12.500 kr., heller ikke selvom indklagede métte kunne
godtgere, at de af indklagede indhentede lanetilbud kunne have givet klagerne
en rentebesparelse pa 100.000 kr.

Radgivning om l&neomlagning og lignende mé imidlertid anses for en
ydelse vedrarende pengevasen, som i medfer af § 3, stk. 2, nr. 13, i bekendt-
gorelse nr. 871 af 14. oktober 1994 er undtaget fra Forbrugerklagenavnets
virksomhedsomride. Nevnet er derfor pd grund af manglende kompetence
nadsaget til at afvise at behandle klagen.” (2002-2012 7-14)

Forbrugerklagenaevnet havde kompetence til at afgere en
sag om radgivning vedrgrende forbrugeres privatokonomi

Et ®gtepar med skomomiske problemer kontaktede en virksomhed, der an-
noncerede med rédgivning om gazldssanering. Agteparret havde to mader



med en ridgiver. P4 maderne afleverede @gteparret personlige papirer og
blev informeret om ikke at betale deres kreditorer. I gvrigt blev der talt om,
hvordan virksomheden fungerede. Efter hvert mgde betalte @gteparret 2.100
kr. for rddgivningen. P4 det tredje mede skulle ®gteparret underskrive en
samarbejdsaftale, som viste sig at veere et linedokument, hvor afdragene hver
maned gik til virksomheden. Da ®gteparret ikke kunne f& udleveret en kopi
af det dokument de underskrev, var de skeptiske over for fremgangsméden og
de rad, der var givet og afsluttede samarbejdet. Da der ikke kom noget ud af
zgteparrets klager til virksomheden, gik de videre med sagen til Forbruger-
klagenzvnet som traf folgende afgorelse:

”Om Forbrugerklagen®vnets kompetence til at behandle klagen bemarkes
folgende:

Indklagede reklamerer i sin brochure ”Dansk GazldsRédgivning” med, at
indklagede under “en uforpligtende gennemgang af privatekonomien” i samar-
bejde med kunden vil gennemgd "mulighedeme for en skonomisk fordelagtig
lesning”, idet indklagede har muligheder for at tilbyde lesninger inden for et
bredt omride sdsom “Formidling/Henvisning af 1an, Kontakt til kreditorer, Ak-
kordering af geld, Geldssanering, Fogedretssager, Kb og salg af fast ejendom,
Udfyldelse af selvangivelse, Juridisk/ekonomisk radgivning i evrigt”.

Klagerne, som stod i en ekonomisk uoverskuelig situation, rettede henven-
delse til indklagede for at fa hjzlp til at fa styr pa deres privatekonomi. De
afleverede i den forbindelse deres private papirer og ldnedokumenter til indkla-
gede, som bl.a. pitog sig at sta for kontakten til klagernes kreditorer og herunder
forsege at forhandle galden ned.

De tjenesteydelser, som er omfattet af parternes aftale, har efter na@vnets opfat-
telse primert karakter af retshjelp og dermed beslagtet virksomhed, som kun
er undtaget fra nevnets kompetence i medfer af § 3, stk. 2, i bekendtgerelse nr.
871 af 14. oktober 1994, som &ndret ved bekendtgerelse nr. 153 af 19. marts
1999 om Forbrugerklagenavnets virksomhedsomrade, sdfremt ydelsen hidrerer
fra liberalt erhverv udevet i henhold til en videregiende, offentligt anerkendt
uddannelse eller en offentlig autorisation eller beskikkelse, jf. herved bekendt-
gorelsens § 3, stk. 2, nr. 11. Navnet finder ikke, at indklagedes virksomhed kan
anses som omfattet af denne bestemmelse, da indklagede ikke er i besiddelse af
en offentlig autorisation eller en videregiende, offentligt anerkendt uddannelse,
som tager sigte pé at kvalificere indklagede til at yde retshjzlp og dermed be-
slegtet virksomhed. Nevnet er derfor kompetent til at behandle sagen.

Navnet finder i evrigt anledning til at bemarke, at ydelse af retshjzlp er
omfattet af lovbekendtgerelse nr. 365 af 28. juni 1986 om ydelse af juridisk
bistand m.m. (vinkelskriverloven), som i § 2, stk. 1, nr. 3, forbyder de af loven
omfattede virksomheder ved bekendtgerelse, skiltning, udsendelse af skri-
velser mv. at give almenheden eller virksomheden ubekendte personer med-
delelse om, at virksomheden yder juridisk rddgivning eller anden retshjzlp.
Indklagede er derfor ikke berettiget til at reklamere med sin rddgivningsvirk-
somhed i det omfang, denne reelt har karakter af ydelse af retshjzlp.
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Navnet legger til grund, at klagerne har betalt i alt 4.200 kr. Dette honorar
dekker 2 mader mellem klagerne og indklagede. Det fremstér som uklart,
hvilken r&dgivning klagerne modtog pa disse meder, og indklagede har pé
trods af at vaere opfordret hertil ikke kunnet fremlegge dokumentation for ud-
fort arbejde i form af udarbejdede budgetter, korrespondance med klagernes
kreditorer eller lignende. Da indklagede séledes ikke har kunnet godtgere, at
han har presteret nogen ydelse af vardi for klagerne i de tre méneder, som
aftaleforholdet varede, finder nevnet, at klagerne er berettiget til at heve afta-
len og kraeve det erlagte honorar pa 4.200 kr. tilbagebetalt.” (2001-203 7-2)

Mellemhandleres, herunder forhandlieres, haeftelse for
produktansvar - Forbrugerklagensevnet &endrede ikke
praksis pa baggrund af EF Domstolens domme

EF Domstolen afsagde den 25. april 2002 domme i tre sager, der fortolker
produktansvarsdirektivet (direktiv 85 374 EQF af 25. juli 1985 med senere
&ndring). Frankrig var bl.a. indklaget for traktatbrud, idet man i Frankrig ikke
at havde indfert en selvrisikoregel pa 500 €. Endvidere indeholdt den franske
lov om produktansvar en regel om, at forhandleren i alle tilfzlde er ansvarlig
for et defekt produkt i samme omfang som producenten.

I alle tre domme fastslér EF domstolen indledningsvis, at produktansvarsdi-
rektivet er et indre markeds direktiv, og at det er totalharmoniserende. Dom-
stolen fastslar endvidere, at medlemsstaterne ikke kan opretholde bestem-
melser om produktansvar i og uden for kontrakt, der afviger fra den ordning
(fx om ansvarssubjektet), der er gennemfort med produktansvarsdirektivet.
Direktivet udelukker dog ikke anvendelse af andre ordninger, der hviler pa et
andet grundlag, sdsom garantien for skjulte mangler eller culpa.

Om mellemhandleransvar fastsldr EF domstolen, at det er traktatstridigt at
opretholde nationale retsregler, hvorefter forhandleren af et defekt produkt er
ansvarlig i samme omfang som producenten, nér ansvaret er baseret pa ord-
ninger, der er identiske med direktivets. Domstolens konklusion rejser tvivl
om, hvorvidt den danske hzftelsesregel for mellemhandlere kan opretholdes,
ogsé i sager, hvor ansvar for forbrugertingsskade pélzgges efter det domstols-
skabte produktansvar.

Forbrugerklagenavnet har efter offentliggerelsen af EF domstolens domme
behandlet fire sager om produktansvar. Som det fremgér af den sag, der er
refereret nedenfor har nevnet fundet, at mellemhandleren fortsat hafter for
producentens ansvar, ndr et produkt forvolder tingsskade.

En af de fire sager angik keb af duftlys. Efter ca. 1 times brendetid sprang
et stykke af duftlysets glas af og landede pa gulvteppet, hvor det efterlod et
brendemarke pd ca. 2 X 5 cm. Forhandleren (mellemhandleren) henviste
forbrugeren til leverandgren, der afviste kravet om erstatning, fordi leveran-
derens egne test havde vist, at glasset kunne téle varmepavirkningen.

Forbrugeren indklagede herefter selgeren og importeren for Forbrugerkla-
genzvnet, der traf folgende afgerelse:



P4 baggrund af parternes oplysninger i sagen og de af klageren medsendte
fotos samt den sagkyndiges erklering finder nzvnet det ubetznkeligt at
legge til grund, at duftlysets glas er sprunget, mens lyset var tendt, hvorefter
et stykke af glasset er faldet ned og har forarsaget et mindre breendemarke i
klagerens gulvtzppe. Under hensyn til, at der er tale om et prisbilligt teppe,
som pa skadestidspunktet var to &r gammelt, samt til, at teppet alene er pafart
en mindre kosmetisk skade, som ifslge de indsendte fotos ikke fremtraeder
serligt tydelig, lagger nevnet til grund, at teppets vardiforringelse som
folge af skaden skensmassigt kan fastsattes til 500 kr.

Da skaden er sket i forbindelse med en sedvanlig anvendelse af duftlyset,
frembyder dette ikke den sikkerhed, som med rette kan forventes. Duftlyset
lider derfor af en defekt, jf. herved § 5 i lov nr. 371 af 7. juni 1989 om pro-
duktansvar, som implementerer EF’s direktiv fra 1985 om produktansvar til
dansk ret.

Det fremgar af den sagkyndiges erklering, at det glas, som er anvendt
til duftlyset, formodentlig er almindelig kalk-natron-silikatglas (vindues-
/beholderglas), som ikke kan tile en kraftig opvarmning uden at springe.
Nzvnet legger pa denne baggrund til grund, at duftlysets defekt skyldes et
forkert materialevalg.

Det folger af produktansvarslovens § 13, at loven ikke begraenser skade-
lidtes adgang til erstatning efter almindelige regler i eller uden for kontrakt.
De almindelige regler om erstatningsansvar for produktskader, som er ud-
viklet i retspraksis, er derfor fortsat geldende. Det folger af disse regler, at
producenten i en sag som den foreliggende - hvor producenten har anvendt
et uegnet materiale er ansvarlig for de skader, som forvoldes som folge af
duftlysets farlige egenskaber, og at de indklagede som mellemhandlere hafter
for producentens produktansvar umiddelbart over for klageren, uden at den
selvrisikoregel, som fremgér af direktivets art. 9, og som er gennemfort ved
lovens § 8, far nogen betydning.

Det er pa baggrund af tre domme afsagt af EF-Domstolens femte afdeling
den 25. april 2002 i sagerne C-52 00, C-154 00 og C-183 00 i den juridiske
litteratur blevet anfort, at dommene skulle indebzre, at dansk rets retspraksis-
udviklede produktansvar ikke kan opretholdes pé direktivets omréde, dvs. for
s4 vidt angdr personskader og forbrugertingsskader, jf. Georg Lett i Ugeskrift
for Retsvasen 2002B, s. 398 fT, og Vibe Ulfbeck i Ugeskrift for Retsvasen
2003B,s. 1 ff.

Produktansvarslovens § 13 - der som nzvnt opretholder det retspraksis-
udviklede produktansvar - svarer imidlertid neje til direktivets artikel 13,
hvorefter direktivet ikke berarer de rettigheder, som skadelidte kan paberabe
sig under henvisning til retsreglerne om ansvar i og uden for kontrakt. Det
kan ikke antages, at EF-Domstolens domme medferer nogen @ndring heri.
EF-domstolen udtaler séledes, at henvisningen i direktivets artikel 13 til de
rettigheder, som skadelidte kan p&berabe sig under henvisning til retsreglerne
om ansvar i og uden for kontrakt “skal forstis siledes, at den ordning, der
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er indfert ved direktivet - hvorefter den skadelidte i henhold til direktivets
artikel 4 kan gere krav pd erstatning, hvis han kan fere bevis for skaden,
defekten i produktet og &rsagsforbindelsen mellem denne defekt og skaden
- ikke udelukker anvendelsen af andre ordninger vedrerende ansvar i og uden
for kontraktforhold, der hviler pé et andet grundlag, sdsom garanti for skjulte
mangler eller culpa” (pr&mis 22 i sag C-S2 00). Domstolen siger videre, at
selvrisikobestemmelsen i direktivets artikel 9 indebarer, at ”personer, der har
lidt skade pa grund af defekte produkter, i tilfzlde af et ubetydeligt skonomisk
tab - for at undga et for stort antal tvister - ikke kan paberabe sig direktivets
ansvarsregler, men ma anlaegge sag pa grundlag af almindelige retsregler om
ansvar i og uden for kontrakt” (preemis 30 i den navnte sag). For s vidt angar
en sag som den foreliggende, kan den skadelidte alts& pberdbe sig dansk rets
almindelige regler om culpaansvar for egne og andres fejl og dermed ogsé
det i retspraksis udviklede produktansvar, jf. herved Hgajesterets dom af 18.
november 1998 gengivet i Ugeskrift for Retsvasen drgang 1999, s. 255, der er
baseret pa en anvendelse af dansk rets almindelige regler om erstatning.

Der er da heller ikke fra lovgivningsmagtens side taget noget initiativ til at
&ndre produktansvarslovens § 13.

I ovrigt ville et ansvar i en sag som den foreliggende i hvert fald over for
indklagede 1 formentlig tillige kunne stottes pa kebelovens regler om ansvar
for mangler, jf. herved Mads Bryde Andersen og Joseph Lookofsky, Lerebog
i obligationsret (2000), s. 460-461, og Vibe Ulfbeck i Ugeskrift for Retsvaesen
2003B, S. 4-6.

Der er derfor intet grundlag for at antage, at de omtalte domme afsagt af EF-
Domstolen &ndrer pé, at mellemhandlerne i en sag som den foreliggende er
erstatningsansvarlige for det tab, som kaberen har lidt ved, at salgsgenstanden
har forvoldt skade pa keberens ting. De indklagede hefter derfor in solidum
for klagerens ovennzvnte tab pa 500 kr.” (2003-69 7-1, 2003-612-14, 2003-
612-70 og 2003-669)

Et aegtepar indgik aftale om oprettelse af en konto,
der gav adgang til keb pa kredit i de til kontoservicen
tilsluttede forretninger. Da kontoudtogene ikke indeholdt
de i kreditkebslovens § 33 kraevede oplysninger, kunne
kontoringen ikke beregne sig vederlag for kreditten. Forlig
indgaet pa et tidspunkt, hvor forbrugeren intet skyldte blev
tilsidesat efter aftalelovens § 36
Et ®gtepar indgik i 1983 en kontoaftale med mulighed for at lane op til 9.000
kr. Afkontobestemmelserne fremgik, at renter og gebyrer var variable og kunne
@&ndres af det da eksisterende Fridakort uden varsel. Demnast var rente- og ge-
byrsatser oplyst per marts méned 1983, idet rente for &gteparrets kontotype var
2,75%0 per méned og som &rlig nominel rente 33°0. Af overtrak beregnedes en
ekstra rente pa 2°%.

Den 20. september 1984 blev det maksimale lanebeleb havet til 15.000 kr.



Kontoen blev frem til februar 1986 lebende anvendt til diverse keb. Herudover
blev der foretaget et enkelt keb i februar 1988. Der blev endvidere lobende fore-
taget indbetalinger pa kontoen.

Den erhvervsdrivende havde fremlagt ménedlige kontoudskrifter for &rene
1984 til 1986, samt kontoudskrifter for 3. og 4. maned 1989. Kontoudskrifter
for &rene 1984 til 1986 viste ikke, hvornar der var tilskrevet renter, ligesom ster-
relsen af de tilskrevne renter ikke fremgik.

Manden overtog gelden, da zgteparret blev skilt i 1986. 1 1989, da gzlden
ifelge det af kontoringen oplyste androg 17.789, underskrev manden et frivilligt
forlig, hvor han erkendte at skylde belebet. Galden skulle afdrages med 600 kr.
om méneden, og den arlige rente var 33%.

[ fordret 2000 var der betalt i alt 53.426 kr. i afdrag, men manden skyldte sta-
dig 31.374 kr. Da manden ikke mente, at det kunne vare korrekt, at han stadig
skyldte s& mange penge, blev sagen indbragt for Forbrugerklagenazvnet, der traf
falgende afgarelse:

»Det fremgdr af oplysningerne i sagen, at klagerne den 28. december 1983
indgik en aftale med Frida Kort, nu Finax Finansservice A S, om oprettelse af
en konto med mulighed for at kebe op til 9.000 kr. senere forhgjet til 15.000
kr. Det fremgar endvidere af kontobestemmelsernes punkt 7, at der er tale om en
»Kontoservice for Frivillige Danske Handelskader Frida A/S.« Endelig frem-
gar det af de vedhzftede kontoudskrifter, at klagerne fra begyndelsen af 1984
til begyndelsen af 1986 lebende har kebt varer hos forskellige handlende, og at
kebesummen herfor er debiteret kontoen.

Nazvnet legger pd denne baggrund til grund, at der har foreligget et sdkaldt
»eksternt kontosystem”, hvor indklagede over for en rekke handlende havde
forpligtet sig til at finansiere de kab, som kunder med konto hos indklagede
foretog hos de pageldende handlende, og hvor indklagede ved kontoaftalen
med klageren havde tilsagt denne en labende kredit, som klageren kunne ud-
nytte til keb hos de pdgazldende handlende. Det folger heraf, at der har varet tale
om kontokeb som defineret i § 3 i lov nr. 275 af 9. juni 1982 om keb pa kredit.

Der har derfor pahvilet indklagede en pligt til at give klagerne en raekke oplys-
ninger om kreditomkostninger og kreditvilkar dels ved kontoaftalens indgelse,
jf. kreditkebslovens § 32 (i dag kreditaftalelovens §§ 8, 10 og 14), dels i de
lebende kontoudtog, jf. kreditkgbslovens § 33 (i dag kreditaftalelovens § 11).
Det fremgér af § 32 bl.a., at det i kontoaftalen skal oplyses, hvor ofte keberen
(kontohaveren) vil modtage kontoudtog. Af § 33 fremgér, at der for hver pe-
riode, for hvilken der ifelge kontoaftalen skal tilsendes keberen (kontohaveren)
kontoudtog, kun kan kreves vederlag for kreditten, sifremt der ved afSlutningen
af perioden tilsendes keberen et kontoudtog, der indeholder oplysning om:
= Saldoen ved periodens begyndelse og slutning
= Sterrelsen af og tidspunktet for debiteringer og krediteringer i lobet af pe-

rioden
= Den nominelle érlige rente, hvis periodisk rente anvendes
* Det tidspunkt, inden hvilket betaling skal ske for at undga, at der paleegges

yderligere kreditomkostninger
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Efter kreditkebslovens § 37 (i dag kreditaftalelovens § 15) er lovens reg-
ler om, at der skal gives keberen oplysning om renten, ikke til hinder for, at
parterne aftaler, at renten helt eller delvis skal variere med sterrelsen af Natio-
nalbankens diskonto eller lignende forhold, som kreditor er uden indflydelse
pa. Oplysningerne skal i sé fald gives p& grundlag af renten pa tidspunktet for
oplysningerne og med angivelse af, hvorledes renten er variabel.

Navnet legger pa baggrund af oplysningerne i sagen til grund, at indklagede
ikke har opfyldt sine forpligtelser i henhold til kreditkebsloven pé i hvert fald
folgende punkter:
= Indklagede har ikke veeret berettiget til at betinge sig selv at kunne bestemme,

hvorledes renten skulle variere, og det er ikke godtgjort, at indklagede i de

lebende kontoudtog har oplyst, hvordan renten er blevet &ndret, og fra hvilket
tidspunkt éendringen har virkning

* Indklagede har i kontoaftalen oplyst, at den dagaldende rente var 2,75%
pr. maned svarende til en nominel arlig rente pd 33%. Dette er imidlertid
misvisende, idet en manedlig rentetilskrivning pé 2,75% svarer til en nominel
arlig rente pa 38,34%. Det kan herefter heller ikke antages, at den arlige
nominelle rente, som har varet anfort i de lebende kontoudtog, har varet
korrekt oplyst

* Storrelsen af og tidspunktet for debiterede renter fremgar ikke af de
kontoudtog, som er fremlagt for arene 1984-1986, hvorfor indklagede ikke
har godtgjort, at de lebende kontoudtog har indeholdt oplysninger herom.

Oplysning om sterrelsen af og tidspunktet for tilskrevne renter ses saledes

forst medtaget i indklagedes kontoudtog fra marts og april 1989, hvor

fordringen var taget under behandling i incassoafdelingen

Det folger af det anferte, at det ikke kan laegges til grund, at de lebende kon-
toudtog for drene 1984-1988 har indeholdt de oplysninger, som kreves efter
kreditkebslovens § 33 (i dag kreditaftalelovens § 11), og indklagede har dermed
ikke vaeret berettiget til at kreeve vederlag for den ydede kredit i denne periode.
Indklagedes krav mod klagerne skal derfor reduceres med de renter, som er ble-
vet tilskrevet kontoen i perioden 1984-1988. Ved en sammentelling af samtlige
trek pé kontoen sammenholdt med indbetalingerne fremkommer der herefter
ved udgangen af 1987 en saldo i klagernes faver pa 1.243,75 kr. Ved udgangen
af 1988 er saldoen 8.493,75 kr. i klagernes faver.

Arstal | Keb Afdrag Ars-saldo Samlet saldo
1984 -25.698.15 + 11.605 -14.093.15 -14.093.15
1985 - 8.339,20 +17.800 +9.460,80 - 4.632,35
1986 -6.223,90 +5.100 - 1.123.90 - 5.756.25
1987 - 0 + 7.000 +7.000 +1.243.75
1988 - 200 +7.450 +7.250 + 8.493,75

Da indklagede ikke har godtgjort, at kontoaftalen overhovedet udviser en
saldo i indklagedes faver, folger det allerede heraf, at indklagede ikke kan



6.16.5.

=

kreve noget belgb betalt af (hustruen). Indklagede kunne heller ikke i ovrigt
have krevet noget beleb af denne klager, da en eventuel restsaldo under
alle omstzndigheder ville have veret foreldet i medfer af lov nr. 274 af 22.
december 1908 om forzldelse af visse fordringer.

I relation til (manden) har indklagede opndet dennes erkendelse af glden ved
indgéelsen den 17. maj 1989 af det frivilligt forlig om betaling af en hovedstol
pé 17.799,43 kr. og en arlig rente pa 33°0. Da indklagede ikke har godtgjort, at
man pé tidspunktet for forligets indgaelse overhovedet havde et tilgodehavende
hos (manden), finder nzvnet imidlertid, at det allerede af denne grund vil vare
urimeligt eller i strid med redelig handleméde at gore forliget gzldende, jf. her-
ved aftalelovens § 36. Nevnet tilsidesatter derfor forliget.

Navnet legger pa baggrund af vedhzftede »beregning af restsaldo« til grund,
at (manden) lebende har betalt til indklagede i henhold til forliget frem til den
6. juni 2000.

Det folger af dansk rets almindelige regler, at den, der har betalt penge, som
ikke skyldes, i almindelighed har krav pé tilbagebetaling af det fejlagtigt betalte
belab, medmindre tilbagebetaling under de foreliggende omstandigheder ville
vaere urimelig eller serlig byrdefuld for modtageren. Denne problemstilling
som kaldes for reglerne om »condictio indebiti«, er bl.a. neermere beskrevet af
Gomard, Obligationsretten, 3. del 1993, s171 f¥.

Idet klageren i den tro, at han skyldte belabet, har betalt i overensstemmelse
med indklagedes fejlagtige opgerelse af gelden, finder nzvnet ikke, at der er
grund til at fravige udgangspunktet, hvorefter klageren har krav pa at fa det med
urette betalite belob tilbagebetalt.

Det folger imidlertid af 1908-loven om foraeldelse, at en sdan fordring forl-
des efter 5 &r, medmindre fordringshaveren inden fristens udlgb enten erhverver
skyldnerens erkendelse af gelden eller foretager retslige skridt mod ham og
uden ufornadent ophold forfalger disse til erhvervelse af forlig, dom eller anden
retsafgerelse, jf. lovens § 2. Nevnet finder, at klagerne ved klagens indgivelse
til Forbrugerklagenavnet den [ 1. juli 2000 afbred foreldelsen efter 1908-loven.
Klageren har derfor krav pa tilbagebetaling af alle belab, der er betalt i henhold
til forliget siden den 11. juli 1995. Ifelge den fremsendte beregning af restsaldo
har klageren siden 11. juli 1995 betalt 44 afdrag 4 500 kr. samt 1 afdrag a 1.000
kr., hvorfor hans tilbagebetalingskrav i alt udger 23.000 kr.« (2000-2012 7-16)

En forbruger, der havde ringet op til en saertjeneste,
havde udnyttet sin fortrydelsesret ved straks at afbryde
forbindelsen
En forbruger modtog en regning for brug af en rekke srtjenester, der blev
leveret via telefonforbindelsen. Forbrugeren betalte for det ene opkald, som
han erkendte at have foretaget men nagtede at betale de avrige. Udbyderen af
sertjenesten fastholdt kravet. Sagen blev herefter indbragt for Forbrugerkla-
genavnet, der traf folgende afgerelse:

»Klageren har den 20. oktober 2001 foretaget diverse opkald til indklagedes
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telefonsartjeneste, men har alene kunnet erkende at have bestilt og accepteret
et manedsabonnement til 495 kr. To opkald blev afbrudt, inden der var indgéet
nogen aftale ved tastevalg, ligesom klageren har ensket at fortryde bestilling af
et manedsabonnement, idet dette ikke levede op til forventningerne.

Bevisbyrden for, at der er indgaet en bindende aftale om bestilling af indklage-
des szrtjenesteydelser, pahviler indklagede.

Da indklagede systematisk afsatter sine ydelser ved fjernkommunikation,
har indklagede ved sin markedsforing og aftaleindgéelse pligt til at overholde
reglerne i forbrugeraftalelovens kapitel 4 om fjernsalg (se lovbekendtgerelse
nr. 886 af 23. december 1987 som ®ndret senest ved lov nr. 442 af 31. maj
2000). Efter § 11 heri skal der saledes som forhdndsinformation i rimelig tid
inden aftalens indgdelse, p& en klar og tydelig méde, vere givet en rekke
oplysninger om blandt andet ydelsens karakter egenskaber og pris samt om
forbrugerens fortrydelsesret efter loven. Har forbrugeren ikke faet disse op-
lysninger lesbart pa papir eller andet varigt medium, skal dette ske senest ved
indgdelsen af en aftale om fjernsalg, jf. lovens § 11 a.

Det er ikke godtgjort, at indklagede har opfyldt sin oplysningspligt efter
forbrugeraftaleloven, herunder pligten efter §11 a til, sdfremt der indgas en
fiernsalgsaftale, at give de af bestemmelsen omfattede oplysninger pa papir
eller andet varigt medium. Under hensyn hertil samt til klagerens forklaring
om forlebet af de foretagne opkald, finder nevnet ikke, at indklagede har
godtgjort, at der er indgdet andre bindende aftaler end erkendt af klageren. De
opkald, som klageren i @vrigt har foretaget, blev i ovrigt afbrudt si hurtigt,
at dette i sig selv mad sidestilles med, at klageren har gjort brug af sin fortry-
delsesret efter lovens § 12, hvilket klageren har fulgt op pa ved sin skriftlige
reklamation af 26. oktober 2001.

Klageren er som folge af det anforte ikke forpligtet til at betale de udstedte
fakturaer.” (2001-4055 7-1884)

Trusselomatmanglendebetalingvilleresultereianmeldelsetil
RKI blev anset for at vaere urimelig pression, jf. inkassolovens
§ 9. Forbrugerens betalinger kunne herefter ikke anses som
en anerkendelse af geelden

En forbruger modtog regninger for opkald, som denne ikke havde foretaget
og reklamerede derfor til den erhvervsdrivende. Det blev ved denne henven-
delse oplyst, at sagen ville blive sat i bero. Efterfolgende modtog forbrugeren
opkrevninger fra et inkassofirma, der anferte, at manglende betaling ville
fore til inberetning til RKI. Forbrugeren foretog 2 inbetalinger i frygt for at
blive registreret som dérlig betaler. Forbrugeren indbragte herefter sagen for
Forbrugerklagenavnet, der den traf folgende afgerelse:

”Sagen vedrerer krav om tilbagebetaling af et beleb pé to gange 300 kr.,
som klageren har betalt i den tro, at han i modsat fald ville blive anmeldt til
RKI som darlig betaler, samt fritagelse for betaling af yderligere krav, idet
klageren har oplyst, at han ikke har foretaget de pastéede internetopkald. Kla-
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geren har efter betaling af de to belob klaget til Forbrugerstyrelsen.

Klageren har ikke indgéet en abonnementsaftale eller et andet fast kontrakt-
forhold med indklagede, og at opkald er foretaget fra klagerens computer eller
telefon er derfor ikke i sig selv tilstreekkeligt til, at klageren har forpligtet sig
til at betale for indklagedes ydelse.

Navnet er fra andre tilsvarende sager bekendt med, at indklagede har tilret-
telagt sin formidling af de ydelser, som sagen omhandler, pa en sddan made,
at den person, der foretager opkald for at opna en sddan ydelse, ikke umid-
delbart kan identificeres.

Det er pa denne baggrund nzvnets opfattelse, at indklagede har bevisbyrden
for, at de pastiede opkald er foretaget af klageren personligt eller med klage-
rens samtykke. Da indklagede ikke har loftet denne bevisbyrde, har klageren
ikke varet forpligtet til at betale noget beleb til indklagede.

Indklagede har ikke imodegéet klagerens forklaring, hvorefter klageren
efter reklamation til indklagede havde féaet lofte om, at sagen ville blive sat i
bero, og hvorefter klageren alene er indgdet pa at afdrage pé det af Persolvo
Inkasso I S opkravede beleb som folge af en trussel om, at han i modsat fald
ville blive registreret som en dérlig betaler i RKI.

Navnet legger herefter til grund, at klagerens betalinger er sket efter, at
klageren i strid med § 9 i lov om inkassovirksomhed har varet udsat for en
urimelig pression. Klagerens betalinger kan derfor ikke anses som en aner-
kendelse af gzlden, ligesom klageren har krav pé at fé tilbagebetalt de betalte
belgb pa i alt 600 kr.” (2001-4055 7-1593)

Sextjenester leveret via telefonen var omfattet af oplysnings-
pligten i lov om visse forbrugeraftaler. Den erhvervsdrivende
havde ikke godtgjort, at der var indgdet en bindende aftale
En forbruger afviste at betale en regning pa 900 kr. for to abonnementer pa en
telefonisk sex-tjeneste. Sagen blev indbragt for Forbrugerklagenavnet, der
traf folgende afgerelse:

”Klageren som er 73 &r og har nedsat syn og herelse har erkendt, at han
har ringet til indklagedes telefonsextjeneste, men har bestridt, at han herved
skulle have bestilt to manedsabonnementer. Han har om de nzrmere omstan-
digheder forklaret, at han af nysgerrighed ringede til et telefonnummer, som
han havde set i en annonce p4 tekst-TV, at han under opkaldet hvorunder
han ikke modtog nogen prisoplysninger af en automatisk stemme blev bedt
om at taste nogle cifre, men at han hurtigt lagde telefonroret pa, da han ikke
forstod ret meget.

Det fremgér af den opkaldsliste, som indklagede har indsendt, at klageren
i alt har foretaget tre opkald, som alle fandt sted den 2. maj 2001 mellem kl.
19.25 og 19.31, idet opkaldenes samlede varighed var p& 3 min 35 sek.

Bevisbyrden for, at der er indgdet en bindende aftale om bestilling af to
ménedsabonnementer, p&hviler indklagede.

Da indklagede systematisk afsztter sine ydelser ved fjernkommunikation,
har indklagede ved sin markedsfering og aftaleindgéelse pligt til at overholde
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reglerne i forbrugeraftalelovens kapitel 4 om fjernsalg (se lovbekendtgerelse
nr. 886 af 23. december 1987 som ®ndret senest ved lov nr. 442 af 31. maj
2000). Efter § 11 heri skal der séledes som forh&ndsinformation i rimelig tid
inden aftalens indgdelse pa klar og tydelig méde vare givet en rekke oplys-
ninger om bl.a. ydelsens karakter egenskaber og pris samt om forbrugerens
fortrydelsesret efter loven. Har forbrugeren ikke faet disse oplysninger les-
bart pé papir eller andet varigt medium, skal dette ske senest ved indgdelsen
af en aftale om fjernsalg, jf. lovens § 11 a.

Det er ikke godtgjort, at indklagede har opfyldt sin oplysningspligt efter
forbrugeraftaleloven, herunder pligten efter § 11 atil safremt der indgés en
fjernsalgsaftale - at give de af bestemmelsen omfattede oplysninger pé papir
eller andet varigt medium. Under hensyn hertil samt til klagerens forklaring
om, at han ikke var klar over, at han foretog en bestilling, finder nevnet ikke,
at indklagede har godtgjort, at der er indgdet en bindende aftale.

Dertil kommer, at klageren ved sin protest den 9. maj 2001 mod den til-
sendte regning ma anses for at have tilkendegivet, at han ikke var interesseret
i at aftage indklagedes ydelser, hvorfor klageren under alle omstendigheder
mad anses for at have fortrudt en eventuel aftale rettidigt efter forbrugeraftale-
lovens §§ 12 0og 12 b.

Som folge af det anferte finder n®vnet ikke, at klageren er forpligtet til at
betale den omhandlede regning.” (2001-4055 7-1702)

Uanmodet telefonisk henvendelse til en person, der
var momsregistreret, fordi han drev et hobbylandbrug.
Henvendelsen blev anset for ulovlig, da den erhvervsdrivende
ikke kunne godtgere, at den indgaede aftale ikke var en
forbrugeraftale

En erhvervsdrivende kontaktede telefonisk en forbruger, der ikke forinden
havde anmodet om en sédan henvendelse, med henblik pa salg af vaskemid-
ler, shampoo mv. Forbrugeren var momsregistreret, fordi han drev et hobby-
landbrug. Forbrugeren accepterede under samtalen at kebe bl.a. vaskepulver,
opvaskemiddel, shampoo og balsam m.m.

Forbrugeren fortred efterfolgende aftalen og afbestilte varerne. Da varerne
alligevel blev fremsendt til forbrugeren, negtede han at modtage dem. Sagen
blev herefter indbragt for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgorelse:

”Ved en forbrugeraftale forstés efter § 1, stk. 2, i lov om visse forbrugeraftaler
en aftale, som en erhvervsdrivende indgér som led i sit erhverv, ndr den anden
part (forbrugeren) hovedsagelig handler uden for sit erhverv. Den erhvervsdri-
vende har samtidig bevisbyrden for, at en aftale, han har indgéet, ikke er en
forbrugeraftale, jf. lovens § 1, stk. 3.

Klageren har oplyst, at han er pensionist og driver et hobbylandbrug, og at
de bestilte varer som hovedsagelig bestod af diverse vaskemidler, shampoo
mv. alene var til privat brug.

Nevnet finder derfor ikke, at indklagede har leftet bevisbyrden for, at den
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indgéede aftale ikke er en forbrugeraftale.

Klageren er herefter omfattet af beskyttelsen efter § 2, stk. 1, i lov om
visse forbrugeraftaler, hvorefter en erhvervsdrivende ikke, uden forudgiende
anmodning herom, m4 rette personlig eller telefonisk henvendelse til en for-
bruger pé dennes bopal med henblik p4 straks eller senere at opné tilbud eller
accept af tilbud om indgéelse af aftale.

Det folger samtidig af lovens § 3, at et lofte afgivet af forbrugeren ved en
erhvervsdrivendes henvendelse i strid med § 2 ikke er bindende.

Den indgdede aftale er derfor ikke bindende for klageren, og klageren har
dermed veret berettiget til at nzgte at modtage varerne, ligesom klageren in-
gen pligt har til at betale det af indklagede opkraevede beleb. (2002-433 7-15)

Den erhvervsdrivende kunne ikke kraeve yderligere betaling
for medlemskab af kontaktbureau, da det ved aftalens
indgaelse var oplyst, at belabet pa 975 kr., som skulle betales
ved indmeldelsen, var et engangsbelgb. Tilbagebetaling af
vederlaget

En forbruger meldte sig ind i et kontaktbureau pé internettet i 2000 ved at
indbetale 975 kr. Belabet var et engangsbeleb, som dekkede medlemskab i en
tidsubegrenset periode. Efter et &r modtog forbrugeren imidlertid en opkrav-
ning pd yderligere 500 kr. for fortsat medlemskab. Da forbrugeren afviste at
betale, blev han slettet fra kontaktbureauets medlemsliste, og forbrugeren ind-
bragte herefter sagen for Forbrugerklagenzavnet, der traf folgende afgerelse:

”Det fremgér af det materiale, som klageren modtog fra indklagede, inden
klageren ved indbetaling af 975,- kr. tilmeldte sig kontaktbureauet, at belgbet
pa 975,- kr. var et engangsbelab, og at medlemskabet af kontaktbureauet ville
gelde, sé lenge klageren anskede det.

Herefter finder nzvnet, at indklagede ikke har veret berettiget til at op-
kreve det yderligere gebyr pa 500,- kr. efter 1 drs medlemskab eller slette
klageren af medlemslisten, fordi klageren ikke indbetalte gebyret pa 500,- kr.
Navnet finder derfor, at indklagede skal tilbagebetale klageren det indbetalte
beleb pa 975,- kr.” (2001-283 7-37)

Forbrugerens bestilling via internettet omfattede reserva-
tion af et domaenenavn, men ikke tillige en oprettelse af
domaenenavnet. Hvis bestillingen skulle forstas saledes,
at forbrugeren samtidigt bandt sig til en oprettelse af
domaenenavnet, havde den erhvervsdrivende ikke opfyldt
den saerlige oplysningspligt, som gaelder i forbindelse med
fjernsalg

P& baggrund af udbud via internettet reserverede en forbruger et domane-
navn, som han syntes led sjovt. Sledes som forbrugeren forstod tilbudsma-
terialet og de informationer, som han modtog ved bestillingen, var en reser-
vation gratis. Efterfolgende fremsendte den erhvervsdrivende en regning pé
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2.256,91 kr. for oprettelse af domanenavn og vederlag for reservation. Den
erhvervsdrivende forklarede, at bestillingen ogsd omfattede en oprettelse af
domanenavnet, fordi forbrugeren ikke enskede noget webhotel. Sagen blev
indbragt for Forbrugerklagenavnet, der traf falgende afgerelse:

“Efter det i sagen oplyste legger nevnet til grund, at klageren pa indklage-
des hjemmeside har afgivet bestilling af “"Reservation”, jf. indklagedes ordre-
bekrzftelse af 26. september 2001.

Klageren har udprintet og indsendt de oplysninger, som han modtog i
forbindelse bestillingen. 1 denne forbindelse har indklagede anfort, at det
fremgér af dette materiale, at en domaneoprettelse kun er gratis ved samtidig
bestilling af webhotel.

P& baggrund af materialet l&gger nevnet til grund, at aftalen blev indgaet
ved, at klageren klikkede pé indklagedes elektroniske bestillingsseddel. Efter
at have bekrzftet modtagelsen af indklagedes »Betingelser for Webhotel« har
klageren givet sine personlige data under "Domanebestilling”. Herefter har
klageren klikket pd indklagedes pris- og bestillingsliste, hvor han har afgivet
bestilling af en “reservation”.

Ifelge prislisten er bade oprettelse og vedligeholdelse af den bestilte reser-
vation gratis. Hverken den elektroniske opsummering, som er givet efter be-
stillingen, eller indklagedes skriftlige bekreftelse af bestillingen indeholder
prisoplysninger.

Pé& denne baggrund finder nzvnet ikke, at klageren métte g ud fra, at afta-
len ud over den bestilte vederlagsfri reservation tillige omfattede en oprettelse
af domanenavnet til en pris pa 2.000 kr. og et lobende vederlag for at bevare
domanet.

Hertil kommer folgende:

Efter definitionen i lov om visse forbrugeraftaler § 10 a ma indklagedes
virksomhed betegnes som »fjernsalg«. Klageren har oplyst, at reservationen
af domaznenavnet skete med henblik pa privat anvendelse, hvilket indklagede
ikke har modbevist. Aftalen er herefter omfattet af forbrugeraftalelovens regler
om fjernsalg, der bl. a. omfatter fortrydelsesret og szrlige bestemmelser om
den erhvervsdrivendes oplysningspligt, jf. forbrugeraftalelovens §§ 11 og 12.

Som sagen er forelagt nevnet, er der ikke givet klageren oplysninger om
fortrydelsesretten, herunder oplysning om, at han ved at iverksattelse udfo-
relsen af den bestilte ydelse giver afkald pa fortrydelsesretten. Med indkla-
gedes forstaelse af bestillingen finder nevnet endvidere ikke, at indklagedes
forudgdende prisinformationer lever op til bestemmelserne, hvorefter disse
skal vere klare, tydelige og forstaelige.

Klageren er herefter ikke forpligtet til at betale indklagedes regning, al-
lerede fordi den omfatter ydelser, som klageren efter nevnets opfattelse ikke
har bestilt. (2002-4052 7-681)

En forbruger havde pa en hjemmeside udfyldt en test, der
kunne oplyse, hvilke domaenenavne, der var ledige. Den



erhvervsdrivende fastholdt, at der var indgdet en bindende
aftale om registrering. Da den erhvervsdrivende ikke
kunne bevise, at der var indgaet en bindende aftale, blev
forbrugeren fritaget for betalingen

En forbruger havde under et beseg pé en hjemmeside, der tilbad registrering
af domznenavne, udfyldt en sikaldt "domanetester”, der kunne fortzlle,
hvilke domanenavne, der var ledige og kunne registreres. Forbrugeren fore-
tog en pre-registrering af tre domanenavne, men det var ikke hans mening at
foretage en egentlig registrering af domanenavnene. Efter beseget modtog
forbrugeren en e-mail med bekraeftelse af pre-registreringen, hvori prisen
blev oplyst.

Senere modtog forbrugeren ogsa et brev vedlagt girokort, hvori det blev
oplyst, at to af domnenavnene var ledige og kunne registreres, mens det
tredje ikke kunne registreres. Forbrugeren opfattede brevet saledes, at sdfremt
han ikke betalte, ville han blot miste retten til at registrere doma&nerne. Da
han aldrig havde ensket at registrere domanerne, foretog han sig derfor ikke
noget. Herefter modtog forbrugeren imidlertid flere rykkerskrivelser fra den
erhvervsdrivende, der fastholdt, at der var indgéet en bindende aftale om regi-
strering af de to domanenavne.

Forbrugeren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenzvnet, der traf
folgende afgerelse:

”Nzvnet legger til grund, at klageren har varet inde pd indklagedes hjem-
meside, og at klageren dér har afgivet sine personlige oplysninger samt indta-
stet de pigeldende domanenavne.

Indklagede har gjort geeldende, at klageren dermed har indgéet en bindende
aftale om registrering af to domanenavne. Klageren har heroverfor gjort
gzldende, at han alene har foretaget en undersggelse af, hvorvidt domane-
navnene kunne registreres, og at der ikke er indgéet en bindende aftale om
registrering.

Bevisbyrden for, at der er indgéet en bindende aftale, pahviler indklagede.
P4 baggrund af klagerens forklaring og den fremlagte “confirmation of pre-
registration request” finder nzvnet, at indklagede ikke har loftet denne bevis-
byrde. N&vnet har herved tillige lagt vaegt p4, at der foreligger en fjernsalgs-
aftale omfattet af kapitel 4 i lov om visse forbrugeraftaler som @ndret ved
lov nr. 442 af 31. maj 2000, og at indklagede ikke har godtgjort, at han har
givet klageren de oplysninger, som fremgér af lovens § 11 a, hvorefter der ved
indgaelse af en aftale om fjernsalg skal meddeles forbrugeren en rzkke op-
lysninger leesbart pa papir eller et andet varigt medium om bl.a. forbrugerens
fortrydelsesret efter loven.

N=zvnet legger som folge af det anferte til grund, at klageren ikke er for-
pligtet til at betale de fremsendte opkravninger.” (2001-4052 7-622)
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Stikordsregister til afgarelser
fra Forbrugerklagenaevnet

1997-1998-1999-2000-2001 og 2002

97 98 99 00 O1

Tallene ¥, %, %, %, * og ® angiver i hvilken drgang af juridisk

arbog emnet er omtalt.

A
Abonnement #224
Annoncer *159
Avis %2225
Bevis for indmeldelse 140
Bindingsperiode *144, %136, 137,
02184
Erhvervsdrivendes 105
Haeftelse 106, °'141, 2177, 179, 184,
190
Downloading *'141,
Efterbetaling "2180
Kontaktlinser *7111
Kreditvurdering 160, °'134, 136,
137,180
Late billing *138, 22180
Mangelfuld vejledning 2195
Misbrug 2163
Opsigelse 7111, %140, 156, 157,
%107, 109, 144, °'121, 136, 148, 150,
92152,177, 178,179, 180
— Prisstigning *'120, 121
—Prove 96
— Saldokontrolordning *113, °'130,
132, 133, 139, %2185, 186, 187, 189,
190
~ Sim- lock °'126
- Speerring 150, 180, 182, 185
— Telefon 157, 164
— Uklar formulering (vildledning)
2159, 01139, 2184

Adzkvans 7103, 126
Afbestilling 166, 171, 173, 2205

Afbetaling

Afbrydelse af forzldelse

Afhjzlpning

— Afhentning 192

— Erstatningsgenstand 2175

— For szlgers regning *158, 211

— Fotografering 110

— Inden rimelig tid **136, 151, 193,
©104, 121,°'127, 136, 2166, 174,

— Ombytning °'126

— Omkostninger 110, 193, ©118

— Periodiske fejl %154

— Pakrav 216, 104

— Rettidigt tilbud *211

— Tilbageholdsret 156

— Tilfredsstillende “166

— Uforholdsmzessige omkostninger
9174

Afhjelpningsret 77127, %159

Aflysning
— Teaterforestilling 135, 136, 126
— Koncert 22222

Aftale 2164, 106

— Accept 224,13, 133, 159

— Bindende 222,162, 162, 207

— Betingelser 160, %2237

— Betinget 208

— Bevis %111, 161, 170, %142, 219, 232,
2239

— Forbehold 160

— Indgéelse 107, 2160, 162, 177, 220,
235,238,239

- Kebsforpligtelse %166, %224



Keberet 24
Opsigelse 2177, 178, 179
—Returret 186
Stiltiende accept ?185
Vedtagelse af aftalevilkar *136, 147,
139
Vilkar 148, 189, 191,170, 171,
146
— Andring ®137,°169, 2219, 220

Aftaleloven

—-§1°7101, %224, *107, 2160, 210

-§3°7101

-§6°133

—-§7%160,210

-§92160

-§329790, 112, %119, ®164, 111,
01159, 162

- § 36789, 96,98, 118, %173, %13, 132,
137,139, 157, 166, 171, 172, 174, 206,
220, %109, 140, °'25, 136, 137, 2152,
180, 183, 220, 221

-§38a%®134

-§38b 77105, 106, %146, 13, 136, 146,
159, 162, 166, 179, 191, ©134, 139,
174,9144, 152, 184

—§38¢9789, 96,98, 118, %109, 110,
118, 173,713,132, 137, 139, 166, 172,
174, 220, 224, 109, 140, ©'25, 134,
136, 137, 141, 160, 2144, 180, 183,
220, 221

-§3997112,°'159, 162

Afvisning
Almindelig kendt %167
Analogi 155

Annoncer

— Bevisbyrde 93
Fortolkning '122
Leftevirkning 119, 13
Titbudsvirkning %140, ®141
Vildledning 104, *140, 141, 148,

159, 198
— Urigtige oplysninger %212

Annullation 157,209, ®131
Berettiget 127,%159

— Erstatning 206

— Uberettiget 77118, %166, %222

— Tabsbegrznsningspligt ©143, °125

— Vedtagelse af standardvilkar 206,
0I25

Ansvar ?131

Ansvarsbegransning
— Adzkvans 7102
— Fotografering *’110

Ansvarsfraskrivelse 133, 162, 112
— Garanti %116, 118

Ansvarsgrundlag 203, 209, 95, 127,
137, 146

Ansvarspidragende forhold 116, 128
Anteciperet misligholdelse

Auktion

— Bevisbyrde 771 14

- Haeftelse 976,114

~ Salgsbetingelser *139

- Urigtig Klassifikation 114

B
Bagatel 7100, 108

Berettigede forventninger 35, 212
Berigelse
Bestillingskeb

Betaling

— Condictio indebiti ®°31,°'138
— Efterbetaling °'138

— Ikke rettidigt °791

— Modregning °' 148

— Nedszettelse 125

— Opgorelse af fordring ®111
— Tilbageholdelse af %156

— Togbillet 9122

- Vandforbrug °'153

Betalingsforpligtelsens
indtraeden %221
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Betalingsfrist

Betalingskortloven
—-§21,stk. 1, nr. 3108, 129
—§21,stk. 3, nr. 3°'150

— Ansvarsfraskrivelse ®112

— Fejlregistrering 112

— Groft uforsvarlig *' 129

Betalingsmiddelloven
—-§9,stk. 2172, 173
—§11,stk. 3,nr. 12127
—§ 11, stk. 7°1128

Bevis %163, 173, 232

— Bevismassig skadevirkning 161

— Bortskaffelse 7116

— For afhjelpningstilbud *211

— For keb %135,%139

— Leveringshindring 2205

— Oprindelig mangel 7128, %149, 146,
2173

— For mangelfuld ydelse ®2194

Bevisbyrde #131

— Abonnement *140

— Aflevering af videofilm 43, 139

— Auktion 7’114

— Berigtigelse af oplysninger >’115, 119,
120

— Bestilling *140, ©2235, 238

— Betalingskortloven 108

— Betalingsmiddellovens § 11 °'127

— Byrdefulde vilkar %124

- Flytteskader %163

— Formodningsreglen * 57, 58, 59, 60,
171, 197, 200, 203, 217, 218

— Garanti *786, 170, ®100, 2173

—Moms 124

— Passivitet %43

— Reparation %111, %131, 170

— Reparationstilbud *’93

- Saldokontrolordning ®113

—Selgers *107, 151, 195, 196, 95

— Telefonsex 7797

— Udnyttelse af fortrydelsesret 225

Bortfald af misligholdelsesbefojelser
9127, %8159, ®137

Bortsalg 77108, %20, 118, 132

Branchekutyme
Selskabsarrangementer 97127, %173

Bristede forudsatninger *110,°137,
219

Brug
Vasentlighedsbedemmelse *187

Brugbarhed *#106, 133

Brugsanvisning *'85, #145
Anvendelse i strid med 86
— Betydning for mangelsbedommelsen
173
— Fremmedsproget 130, 2167
— Ikke betydning for mangelsbedom-
melse **106
— Ikke tilstraekkelig %133, 134, 138,
151,°'124, 163, 22195

Byrdefulde vilkir

— Operatorlds %124
Uopsigelighed 13

Byttehandel %122, 152, 128

C
Caveat emptor ®116

Condictio indebiti *31, 138, 2180, 230
Culpa

D

Danske Lov

—3-19-2%95

-5-8-1%126

—5-8-14"168

Deklaratorisk

Detentionsret

Dobbeltsalg 223



Dzkningskeb 210
Dzkningssalg 91

Dersalgsloven
(se forbrugeraftaleloven)

E
Efterfelgende forhold

Efterkrav 176

kgenskaber ved salgsgenstanden 96
129 106 107, 181,183 11

Egen skyld 129, 185 145

Ejendomsforbehold 126 24,216,
214

Ejendomsret

Eksstinktiv erhvervelse
Forhandlergrundsztningen *105

Elektricitet

Emballering
Erhvervsdrivende %162, %171
Erhvervsmsssig brug 154

Erstatning 209

— Ad=kvans 77103, 126, 158 180
— Begraenset 145

— Betalingskortloven 43

— Driftstab 43

— Egen skyld 77129, %116, 14

— FDM- test %158, 211

— Forkert pris 2162

— Forsendelsesomkostninger 11
— Forsinkelse °'156

— Forzaeldres tilsynspligt 158

— Fotografering 710 110

— Hunde %*174,%171

— Heendelig undergang 136

— I kontrakt %223

— Léinte ting 126

— Manglende levering 16

Opbevaring 126, %20, 110, 112, 163

Produktansvar %229, 145

Sagkyndig erklzring *116

Skuffede forventninger 151

Stremafbrydelse 128

Tab 18, 108, 109, 126, %116, 128,
43,158,212, 143, %151, 168, 198

Tabsbegraensning 128, 171, %200,
143

Tabsbegransningspligt 158,212,
25, 204

Transport 162, 165

Varetaegt 168

k
Fabrikationsfejl 149, 198

Fagmassig viden
— Manglende 182
— Rensning 97102, 179, 180, 182, 183
Faktura 131
Farlige egenskaber **108, 170, 145
Fast Forretningssted
— udenfor %163, 92206,
Fejl

Fremsendelse af vare 226
Fejltagelse 119

Fixkeb

Fjernsalg 114, 35,143, 144
Aftaleindgdelse 162,235

Fjernvarme 127

Flytransport
Afbestilling 166

Forarbejdning

Forbehold 144, 13
Afhentningskoreteoj ® 113, %149
Ej taget 219,222
Generelle 119, %120
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— Rensning 179
~ Tilsidesat **151, 162, 138, 1 18

Forbrugeraftaleloven

—§ 1, stk. 2 %2236

—§ 1, stk. 32236

- §2,stk. 12236

- §3%236

—§4%226,2179

-§6,stk. 17199

- § 6, stk. 57199

—§7,stk. 19163
-§7,stk.27199,%117,%163
-§8,stk.2163

- §10,stk. 3,nr. 1 %114

—§ 10, stk. 3, nr. 2 %169
-§10a°237

~- § 11 %176, %144, °2235, 237
—§11a%233,238
—§11a,stk.3°152,193

—§ 1292233, 235, 237

—§ 12, stk. 292193
—§12b235

—§ 12 b, stk. 2 2193
-§13%114, 169,143, 144
—§ 14, stk. 22224

- §16 %114, %143, 199, %193, 210

Forbrugeraftaler 166, *'151

Forbrugerklagenzvnsloven

- §1%166,%105,%171, 2196

-§3%141

- §7,stk. 1 %127, 159, 173,%106

- § 8, stk. 177123, %168, 106, 133, 2214

—-§9,stk. 12204

-§9,stk.3°120

— Erhvervsdrivende °794, 100

— Erhvervsmaessig virksomhed ®146,
2196

— Kompetence 718, 94, %159, 164, 175,
2166, 225, 226, *105, 112, 2196

— Fogedforretning 7216, %2214

— Salg mellem private *794

Forbrugerklagenzvnets
forretningsorden

- § 6, stk. 1, nr.3 %230

— Habilitet 230

Forbrugerklagenavnets virksomheds-
bekendtgorelse

—-§1%164

—§2,stk. 1%143,°2214

-§3,stk. 17142

- §3,stk.2,nr. 17788

—§3,stk.2,nr. 3%115,°111

—§3,stk. 2, nr. 7°148

—§3,stk. 2, nr. 10123

—§3,stk. 2, nr. 119718, 92226

-§3,stk.2, nr.137718, %149, 92226

—-§3,stk.2,nr. 147718, %149

—-§4°141

— Antikviteter ®123

Forbrugerklagenzvnets virksomheds-
omride

— Maskiner til kontor og butiksbrug
2166

Forbrugerkeb
—Begreb 94,100, 232, 210,214

Force majeure 140
Fordringshavermora 232
Forfaldstid 115

Forholdsmeassigt afslag 186, 193
— Beregning 128

Forholdsordre 154

Forlig
~ Ombytning **108

Formidling
— Af billetter 2222

Forrentning
Forringelse af salgsgenstand

Forsendelse
— Hzendelig undergang 155

Forsendelseskob

Forsikring



Erstatning 87,35

Krav om opfyldelse 787, 113
Misligholdelsesbefsajelser >87
— Vareforsikring *122, 123, 35

Forsinkelse *®165, 171, 140, 194, ©99
Betaling 91
Erstatning *'156
Leveringstidspunkt 2210
Pikrav 210

Fortolkning
Aftale 122, 161
Aftalevilkdr %166, 24, 136, 158, 189,
191, 101, 114,170, 2146
Annonce '122
—Garanti 106, %112, %133, 135, 186,
205
Kontrakt 7226
Tilbud *161

Fortrydelsesret 113, 35, 191
Afkald pi 22193, 237
Afprevning af varen 2162
Bevis for udnyttelse af ©225, 2233
Bortfald ®117
Fjernsalg 2143, 144
Forkortet 199
Internetabonnement 141, 2193
Omgielse 199
Specielt bestilte varer 105
Specielt tilpassede varer %114, 199
Tilvirkning %114
Ved butikskob *186
Vasentlig samme stand 2162

Forudbetaling 140, 199
Betalingsmiddel 173

Forzldelse
1908- loven 96, 155,156,199
Afbrydelse 199,230
Ksbelovsbefsjelser %17, °'125, 2199

Fradrag for brug 22, %154

Frist

Fuldmagt 105

G
Garanti ®#122, 123, #13, %251, 52
Bagatel %111
Begransning 189
Bevisbyrde 786, 145, 164, 100,
53,149,173
—Bortfald 116,%154, 196
Briller 77111
Brugsanvisning ?151
Fortolkning 106, *¥112,%186, 197,
210,952, 144, 210
Foruds=ztning 154
—God tro 7108
Holdbarhed %131, 186, ©2207
Madras °7106, 189
Overdragelse 7108, 2210
— Plombering 2196
— Princippet i kbl. § 78, stk. 3 *131
— Producent 7107, 108, 252
— Reklamation 9792
- Selvrisiko 144
— Servicekontrakt 2144
— Tilbagebetaling 2146
— Undersogelsesgebyr 153, 9255, 149
— Urimeligt vilkdr %144
— Vejledningspligt 190
- Vildledning 7’116, %155

Garantiperiode *119, 7135, 186, 203
— Ombytning *122

Garantireparation 786, *116, 35, 135,
151,153,154
— Inden rimelig tid 104

Gavekort ( se tilgodebevis)

Gebyr *°76

— Rykkergebyr *137, 109, 115, '148,
149

— Manglende aflesning 153

— Udbringning *'168

- Undersogelsesgebyr ° 149, 165

Genus
—Ansvar
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Godsbefordringsreglement 124
God tro 108 112,122, %164
Grov uagtsomhed

Gyldighed
— Begranset 232 |

H
Handelskeb
— Afhjelpning *'100

Holdbarhed *186

Haftelse *106, 2179
For andres brug ®106, 22177, 191
Misbrug 108,127, 128
Utilsigtet downloading °' 141
Uanmodet levering #2177, 179, 181
Ved formidling %222

Heendelig 137,168

Haeveadgang 7200

Hzaeveadgang bortfaldet

|
Ikke- bestilte varer 2226

Ikke erhvervsmassig brug

Inden rimelig tid 792, ®121, 166
Indestéelse

Individuelt bestemt

Inkasso 77123, %168, 133, ©'134, %2204
— Urimelig pression 2234

Internet 7796, 141, 146
— Abonnement 140, 141, %2194, 195
— Aftaleindgdelse 2160, 210

J
Juridisk person

K
Kendskab til mangel °’108

Kompetence 718, 94, 142,%'171,%197,
204,214

Koncipist
Fortolkning imed 159, 146

Konkurrenceloven %116, 124
Kontant betaling

Kontokeb ©120, 2230
Kopiprodukt *#138

Kreditaftaleloven *13

—§5%153, 155,7214, 216,%120,°'112,
163,214

— § 6, stk. 2 %105, 724, 97,011 16, 2155,
156

—§7,stk. 29163

—§9 %105, 153, 155,24, 188,%112,
163, 2170

-§21724

—§ 23 %8105, 153, 155, #24, 188, %120,

112, 163,170

—§ 30, stk. 22214

—§33 %153, 155,214, 216,112

—§ 34, stk. 1, nr. 4 %105
Omgdelse 89, 116, 105, 109, 126,
924, %97 %116

— Ombytning *101

—§39,stk. 1°116

—§48,stk. 29116

— Kompetence 214

— Reparationer *101

— Tilbagetagelse *2214

Kreditkeb 724, 188, ©97

— Forzldelse 96

— Kontoaftale 2230

~ Kreditomkostninger °' 163, 2230
— Lanetilsagn 2170

Kreditomkostninger %153, 155, 24,
188,%112

Kreditvurdering **146



Telefonabonnement 160, '134, 136,
137

Krympning 99,100 128, 179
Kutyme
Kvittering 135, 139, 139

Kab
Kombineret med tjenesteydeise 111,
162

Keb pd preve 174, 155

Kebeloven

—§1,stk. 277117, %134, 155, 166,217

—§4a 232,110, 211, 214

-§17%110

—-§24”140,%156

—§259156,%210

-§28°91

-§30791,118

-§34°91

—-§44 7151

-§47%116

—§57°722, 120, %8134, 137, 145, 176,
2197, 216, %120, 157, 92200

—§ 5877120, %¥152, °197, 216, 170,
199,217

-§60”174

-§72%144

-§747194,92210

-§75%99

—§ 76, stk. 1, nr. 2 92212

—§ 76, stk. 1, nr. 3 ©2208

—-§76,stk. 2%214,913

-§77%151,%197

—§ 78, stk. 1, 2. pkt. 149

- § 78, stk. 27214, 216

—§ 78, stk. 3 °'126, 165, ?166, 168, 199

- § 79 %108, 136, 159

-§80%116, %127

—§ 817792, 106, *111, 130, 2167

-§83°793, 115,118,177, 184, 2199

-§847147

-§8577107

Kobeloven af 16/4- 02
—§ 77, stk. 192217

—§77a,stk. 3757, 171, 197, 200, 203,
217,218,

—§ 78, stk. 2257, 61, 62, 63, 174, 175,
200, 201

—§ 78, stk. 3 2174, 200

—§ 78, stk. 422201

Keberet

—Leje 90, %105, %97,° 112
— Ombytning *101

- Reparation ®101

Kobers serlige forventninger 147,
2198

Kebers tilbageholdelsesret 214

Kebesum

— Bevis %135

- Urimelig 139

— Tilbageholdelse af 156, 214, 216

Keobsaftale
— Salg **113

L

Leje

— Annullation 143

— Erstatning 43, 95

— Funktionsdygtig 95, '151

- Driftstab %43

— Keberet 790, %105, 109, 126, 13, 24,
%97,9112, 116, 2155, 156

— Ombytning ®101

— Reparation ©101

—Omgdlelse 116

Hzaendelig undergang *136

— Opsigelse 7789, 98, %109, %24, 132

— Service 131

- Urimelige aftalevilkdr *137, 146, 179,
224,151

— Urimelige kontraktsvilkar 89, 98,
132

— Videofilm %43, 139

Levering °°95
~ Auktionskeb ®110
— Hindring %2205

Lovvalg
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— EF- lovvalgskonventionen
—art. 4,stk.4 159

—art. 5,stk.3 189
—Soloven § 252 159

Loyal oplysningspligt 93 106 10
130, 131

Lefte 119

Lan
— Handelig undergang 98

M
Mangelfuld vejledning 195, 130,
124, 195

Mangelsbedemmelse *%133,147, 148,
149

— Almindelig kendt %167

— Specielle forudsztninger

— Kendelige %202

Mangelsbefojelser 2149
—Overdragelse °'123
— Afkald pa rettigheder °'166

Mangler

— Afsmitning **131, %178, 203

— Bagatel 7108, 111, 145

- Brugspavirkning %200

— Computer 35

— Batteri 146

— Kompatibilitet °796, 2150

— Software %120, 145, 148

— Sikkerhedskopi ©168

— Falmning %144, %2206

— Farlighed %108

— Forholdsmaessigt afslag 2201

~ Fugt 173

— Gardiner

— Nuanceforskel 202

— Gulvtappe 2200

— Hunde 77128, %174

— Keleskab %105, 106, 107, 108

- Limgennemslag %132

— Manglende egenskaber *7129, ®178,
232,%117

— Motorkeretejer 7’113, 120

Benzinekonomi 120
Genopbygget 128
Manglende kiargering 113
127
Nysynet #158, 214
Stenslag 218
Uindregistreret 113
Argang
Pilling 124
Smykker
Materialevalg 148
Tilsmudsningstendens 124
Tapper 189, 190, 201
Nuanceforskel 201
Uhensigtsmaessig konstruktion
173
— Uveesentlige 187, 2201
— Zldre model 792

Markedsforing
- Vildledning 7104, 148, 224

Markedsforingsloven ? 113
—§4%118,%52,54, 55
— Negativ aftalebinding 96

Markedspris 139

Materialefejl
- Trze*198

Misligholdelse

— Keobers 7228

— Salgers 77113, %2170

— Misligholdelsesbefejelser
— Underssgelsesgebyr 2165

Modregning *'158

Moms
—Pris 77124
— Refusion 142

Morarenter

Mzrkning %184

— CE- markning #155, 103
— Forkert %129

— Manglende 182, 183

11
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N
Naturalopfyldelse 140, 151,170

Negativ kontraktsinteresse
Negativ aftalebinding 96
Nytte 22
Nedvendighedstjeneste 171

o
Ombytning
Forventninger %201
Garantiperiode 118, 122
Bindende for szlger 164
Mangler ?161
Med brugt genstand 125, 126
— Uforholdsmsessige omkostninger 261,
62, 63, 174, 175,200, 201
Omkostninger 7101
— Afhjelpning *192

Omkostningskravende
— Afhjzlpning 101, 193

Omlevering
Omsorgspligt
Omvendt bevisbyrde
Ond tro

Opbevaring

— Bortkomst 77126, %110, 03
- Bortsalg 77108, %20, 132

- Bortskaffelse %112

— Rensning

— Reparation 7108, %143

— Vederlag %143, %220

Opfordring til at gere tilbud 140

Ophzvelse ?161, 212

— Delvis 195, 161

— Fradrag for brug 22

— Lejeaftale ® 151

- Tilbagelevering 216 15

Ophavelsestidspunkt

Oplysningspligt

— Pris 165

— Rensers %%128, 132, 182, 183

— Szlgers 7785, 92, 93, 102, 104, 105,
115,106, 107, 108, 122, 123, 124,
131, 133, 148, %134, 150, 165, 176,
195, 196, 200, 212

- CyKler 92209

— Gulvtaepper *200, 2206

— Beklzdningsgenstande %133, %157

— Elektronik %122, 123, 124,124, 2164

— Harde Hvidevarer %106, 107, 108,
2134

— Motorkeretejer 149, 212, ©128,
131

— Moebler 2208

— Stelnummer 212

—Telefon 126

—@vrige

Oplysninger fra tidligere salgsled

Oprindeligt trepartsforhold %153, 155,
0120,%112

Opsigelse

— Abonnement 77111, 140,144, 9121,
02152,224

- Filmklub %166

- Leje 7789, %109, 132

— Levering efter 2177, 178, 179

— Skriftlighedskrav ®'150
Telefonabonnement 156, ©107,

136, 137, 148

Originalemballage 161

Overdragelse 146
— Mangelsbefojelser %123

P
Pakkerejser

Passivitet °7102, %112, 2220, %31, 9120
Kebers °7106, %141, 169, *191, 204,
101, 146, %155, 156
Salgers 7788
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Positiv opfyldelsesinteresse 171
Postordresalg
Postvaesen *164

Pris 77112, *®161, 162, 189
Annoncer %13
Nedsattelse 125
Skiltning 913
Stigning 1120, %2220
Tilbud 2219
Tjenesteydelse 165
Urimelig 139, 172, ®144
Vand 172

Prisgaranti
Fortolkning ?788, 90, #2133, 162, 205

Prisoverslag *#160, 190
Berigtigelse ?7123
Vederlag %143

Producent

Produktansvar *136
Dyrelegetej 234
Haftelse 92228
Legetoj ®°145
Lysestager ®124, %2228
Rengeringsmiddel 229
Solidarisk ansvar 2234

— Stearinlys *7129, %170

— Mellemhandleransvar 2228

Produktansvarsloven
—§ 59229, 234,%124
—§10%170,%229

- § 13 %8170, %0124, 92228

Prazceptive regler 77116, 117, ®155, 13
- Afkald pa rettigheder 166

Pakrav 2210
— Frist 194, %121
- Rente %160

P4 prove *146

R
Rabatkort ®134

Redelig handlemide 2139

Reklamation 7102

— Garanti 792, 107, %111

— Hotelophold ¥'127

— Inden rimelig tid °'106, **111, 130,
2167

— Neutral %169, 199

— Opfolgning %141, 9204

~ Teaterforestilling °138

~ Tjenesteydelse 127

— Vilkdr 13

Reklamationsfrist 177, 181, 184, 197,
199

— Bevis 77115

— Forlengelse 118, %119

— Vilkar 92221

Reklame %140,°'13
Rentefod

Renteloven %164, 13, 137
Renter 224, 194, 2170

Reparation

— Betaling 170

— Bortkomst 203

— Bortsalg *'108

— Erstatning °7103, 2168

— Prisoverslag %143, %125
— Sletning af data 168

— Tilbud 793, 152

— Uafhentede varer 77108

— Undersegelsesgebyr 152
— Unedvendig reparation * 94

Reservedele
Retsforfolgning
Retshjzelp 2226

Rettidig betaling 115



Rettidig reklamation 184
— Returret
Rimelig pris 160
Specielt bestilte varer
Supportfunktion *147
Teaterforestilling 138

Returret 2175, 176, 191, ®114
Stiltiende aftalt *186

Risikoens overgang
Auktionskeb *110
Kob pa prove 155
Tjenesteydelser 135, 136
Rdidgivning 7’18, 175,149 226
S
Sagkyndig
— Habilitet 230
Sagsomkostninger
Saldokvittering 111
Salgsgenstanden utilbagegivelig
Salgs— og leveringsbetingelser
Samlet keb 201
Skadelige egenskaber
Skrivefejl

Solidarisk ansvar 7102, %163
— Produktansvar 234

Species
—Ansvar

Standard
— Dansk Standard %129

Standardvilkar

— Gebyr 76

— Vedtagelse *'118

— Fortolkning %146, 228
— Reklamationsfrist ©2221

Stiltiende aftale 185
Steerkstremsloven 128

Stovsuger 85 86

Svig

Szdvane

Seelgers misligholdelsesbefajelser 137
Seerligt tilvirkede varer 137, 176

T
Tab

Tabsbegransning 171
Taletidskort 124

Tidligere salgsled
— Oplysninger 7120

Tilbagebetaling

— Garanti for 146
—Honorar 7718

- Kobesummen

- Rabatkort

Tilbagegivelse
— Sted 212

Tilbagegivelse af salgsgenstanden
%122, 145, 152,175, 195, 197, 216

— Efterkrav **176

— Fjernsalg %169, 226

Tilbageholdelse
—Kebesum 214

Tilbageholdsret *156, 126
—Kaebers 214

Tilbagesogning
Tilbagetagelse

— af flyttegods %2220
— af salgsgenstand 195, 216, ?214
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Tilbud

— Accept 77101, 112

— Bindende °'159, 2151, 220
—Fast pris *161, 2219

— Forbehold 2160

— Opfordring *#140, 127,13

- Svigtende forudsztninger 2219

Tilgodebevis 134, 191, 232,158
— Gyldighed *174, °'160
— Urimeligt aftalevilkir °'160

Tilsikring
— Specialist %137

Tilvirkningskeb *114, 176
— Gardiner 799
— Gulvtzpper °'100, 2199

Tjenesteydelser (se i ovrigt
Reparationer)

— Bortsalg 118

—~ Fjernvarme 173

— Forsinkelse 165, 171

— Kombineret med keb? 111

— Kontaktbureau 7228, ° 237

— Kroophold 168

— Mangelfuld #234, ®138, 169
— Personlig pleje 230, 232

— Pasztning af hir 2234
—Retshjzlp *18

— Vederlagsrisiko ®135, 136

— Vilkér i takstblad 172

— Zndring af aftale 137, 138,169

Togtransport
— Betaling 77122, ®133

Transport

-DSB 7122, ™133

— Emballering *162, %151
—Faerge ©222

— Gods 77124, %8159, 162

— Storebzltsbroen 7221

— Taxa %165

‘Transportdokumenter 7124, %162

Trepartsforhold
Efterfelgende

— Oprindeligt
Typeforudsztning 106

U
Uagtsomhed

Udenlandsk ret 159
Uden ugrundet ophold

Uforholdsmeassige omkostninger 110
174, 175, 200, 201

Ufravigelige regler, 210
Ugyldighed 114 98
Umulighed

Umyndige (se vaergemilsloven)

Undersogelsesgebyr 35 152 153,
149, 165

Undersogelsespligt 7796, *136, 209
116

Undersogelsesvederlag 131
Uopfordret fremsendelse af varer

Urigtige oplysninger 105
— Kilometerangivelse

— Kopiprodukt 138

— Modelbetegnelse

— Motorkeretsjer 115

- Motorsterrelse 115

— Reparationsbehov 128
— Argang

Urimelige aftalevilkar 98,118 109,

110, 173,175, 13 132 146 166 1 9,

220, 136

Urimelige kontraktsvilkdr 166 206
2183

Uvasentlig



\% A
Vandforsyning Zgthedsgaranti
Efterregulering 153
1]
Vanhjemmel Pkonomisk tab
—Manglende 154
Vareprave 200, 202
A

Vederlagsrisiko 135, 136 Arsagssammenhzng

Vedtagelse af standardvilkir 118,
136

Vedvarende kontraktsforhold 111

Vejledningspligt 99, 102 122,123,
147, 134,150,152 176 190, 195,
187, 189
Szlgers 234

Veksler 116

Vildledende oplysninger 105
Forkert betegnelse 141, %145
Garanti 116
Pris 141, 159
Reklamationsaftale 117
Vedligeholdelsesanvisning >'102,

129, 181,184

Vinkelskriverloven 18, ®175
Vardiforringelse 22
Vargemilsloven
-§1,stk. 231, 140
—§42%99, 140
—§45°180
—~§46°122, 180

Pengereglen 98
Varneting 225
Vasentlighedsbedemmelse 134, 197

Vasentlig omkostning og ulempe

Veasentlig samme stand 137, 176,
11 120, 162
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Abonnement............cccoerreuenne. 126
Advarsel til kebere.................... 139
Alkohol .........coooiniinini 106
Banker/pengeinstitutter-............ 130
Betankning nr. 1423 ................ 15
Brugsanvisning .............ccece..... 138
Bode......ooooiieiiiieieee 121
Born.....coooiiiiinni, 104, 106
Born og unge......c.oeeveeee 104, 105
Dagblad.......ccocovivinecninanee 125
Databeskyttelse ..........cc.coeenene. 134
Den europiske standard

for tremmesenge...........cccoeuee.e. 138
E-handel .........ccovnininine 107
E-mail.....cocovvvvieeiininen, 108, 128
Elektroniske meddelelser.......... 105
Elektroniske penge.................. 133
Elektronisk post ........cccccceevenene 105
Faktura .....cccooccoeeinenineceenens 109
Flyselskaber ..........ccccovveverenenen. 101
Forelebigt forbud.................... 102
Forsikring........ccoceevvvvveervernnnnes 111
Forsikringsaftaler..................... 115
Forsikringsaftaleloven.............. 116
Giroindbetalingskort i
markedsforingen ............c......... 109
God skiK ..ooerereneeieeiie 111
Godkendt........ccccooneeiiininnnnnn 121
GratiS......ccooveererienieiereneeeiene, 121
Gruppesogsmal ..........cocccceveneee. 118
Horisontal regulering............... 117
Héndhazvelse ..o 118
INKASSO ..eveurireieenrireecieeceiens 102
Inkassobureau .........ccccccoeeneee 103
Interessekonflikt.........cccceeee.e. 130
Internettet........coevvnvereren. 106, 108
Investeringsforeninger ............. 131
Karakterbogen............c..ccoceueee 108
Kombinationssalg ................... 126
Koncertbilletter ........................ 100
Kundeoplysninger .................... 134
Kuponhafter ..........cccoeenennns 121

g Stikordsregister til afsnit 2-5

Kebsbetingede konkurrencer ...129

Legetajsstandarden EN-71....... 141
Markedsferingsformer ............. 107
Markedsforings-

lovens § 1....coeevecieceecienieeeens 104
Markedsfaringslovens § 7........ 128
Markedsferingslovens § 9........ 129
Minimumsstandarder ............... 111
Misbrug.......coeeveieiicciinieeens 135
Mzngdebegransning............... 128
Omgaelse......ccovvvereenirecvieneenns 129
Parabolselskab............cccoeeice 98
Premieobligationer.................. 121
Regelforenkling............ccocuenen. 117
Registerbestemmelse................ 135
Registrering af data.................. 136
Reklameidentifikation.............. 121
Reklamer.........cccovecinvennnnnnnn. 128
Reklamers bindende

VItkning ......cooviniiniiiniiie, 117
Retningslinier..........cocoeveeveenens 130
Retningslinier tilkende-
EIVelSer....oooveiiereeeece e, 111
Retssag ..cccovveveievnineiinieinees 129
RKIL.coiiiiiiienineceeenn 101
RykKer.....coovevevriincicincns 102
Radgivning.......ccoceeeevvcneernanen 130
SamtykKe.......cocorevrvnverienrnennnne 105
Sikkerhed ........ccoovveiiveninnnne. 135
Skiltning.......coccevevevnrerrenrriennens 137
Skjulte reklamer............... 107, 118
Skolesponsorering.................... 105
SMS e 105
SMS-beskeder...........ccoecenenn. 105
Spam ... 108, 128
Specialforbudene...................... 118
Sponsoraftale..........coceevvreennn. 104
SpPoNSOrering .......ccceeveevereenieenne 106
Spearring af kort ...t 135
Stikprevekontrol ...................... 140
StEVNING ..o 103
Straffesag .....c.cocoveveievieniienee 121



Telefonabonnement.................. 108

Tilbud....ooveieireeienicceee 109
TGt v 125
Uanmodet henvendelse............. 105
Udgiver .....oocevvvcncnncccnnnne 122
Undervisningsmateriale ........... 106
Utilberlig pression .................. 103
Velgarende formal.................... 104
Vildledende ...................... 102, 121
Vardi....occocooenvnoeeenenececnene 121
Vébenloven .........ccoevveveriennene 142
www.net-tjek.dk ... 107
§6a,sth. 1. 105
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Oversigt over den lovgivning For-
brugerstyrelsen administrerer

Forbrugerstyrelsens arbejdsomréde omfatter administration af:

= Lov om beskyttelse af forbrugernes interesser (forbudsloven)

* Lov om Forbrugerinformationen

» Lov om Forbrugerklagenavnet (forbrugerklagenavnsloven)

» Lov om merkning og skiltning med pris mv. (prismarkningsloven)

* Lov om visse betalingsmidler

= Lov om produktsikkerhed (produktsikkerhedsloven)

= Lov om markedsfering (markedsferingsloven)

= Lov om en rejsegarantifond

* Lov om tjenester i informationssamfundet, herunder visse aspekter af elek-
tronisk handel (e-handelsloven)

« Lov om forbud mod tobaksreklame mv. |

Til disse love knytter sig en lang rekke bekendtgerelser, retningslinier mv.
Alle relevante love, bekendtgerelser mv. kan leses pd Forbrugerstyrelsens
hjemmeside www.fs.dk, under »Forbrugerlove«, der lebende opdateres.

IForbrugerombudsmanden forer tilsyn med lovens overholdelse
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